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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacién busca diagnosticar y evaluar la
administracién de la calidad en la industria manufacturera de
Guayaquil, basdndose en un cuestionario de cuarenta y ocho
preguntas, disefiado para el efecto y aplicado en doce
empresas de varios sectores industriales y tamahos, habiendo
considerado tres niveles jerédrquicos (alta direccién,
gerencia de produccién o similar y representante del 4rea de
calidad).

La informacidén obtenida se la sistematizd y presentdé en
catorce cuadros (ver ANEXO II), llegando a evaluar cuantita-
tivamente sobre 100% a la industria manufacturera de Guaya-
quil, por tamafo de empresa, sea esta (grande, mediana o
pequefa) y en global. Se realizé ademéas un diaghdéstico de la
situacién de la industria manufacturera de Guayaquil en
diferentes tdépicos relacionados com la administracién de la
calidad.

Las evaluaciones antes citadas, fueron ponderadas en funcién
de la cantidad de encuestados en los diferentes niveles
jerdrquicos y a su vez corregidas por un FACTOR DE COMUNICA-
CION INTERNA que considera la incompatibilidad de respuestas.

Como informacién general, el 88.46% de 1los encuestados
pertenecen a las 4reas de produccidédn y control de calidad y
el 83.34% de las empresas visitadas son de tamafio grande y
mediano.

E1 58.33% de las empresas visitadas, exporta alguno de sus
productos y el 91.67% tuvo un incremento en su participacién
de mercado en 1994, respecto a 1993, por lo que la presente
investigacién se torna importante, para identificar 1los
puntos débiles donde se debe mejorar.

E1l nivel de comunicacién en la industria manufacturera de

Guayaquil, medido a través del factor de comunicacién
interna (FCI), es del 76%; 1o cual indica que unh 24% de la
informacién no es transmitida adecuadamente. Se determind

que existe mayor comunicacién entre la gerencia intermedia y
sus niveles jerdrquicos subalternos, que la que existe entre
Ta alta direccidén y sus niveles jerdrquicos subalternos.

La evaluacién de 1la administracién de 1la calidad en 1la
industria manufacturera de Guayaquil, corregida por el factor
de comunicacién interna, llega a 56%, requiriéndose mejorar
la situacién actual en un 60% , para poderla evaluar como
buena administradora de la calidad, con 90%

Si se compara la administracién de la calidad en la industria

manufacturera de Guayaquil, por tamafio de empresa, se
determina que las empresas grandes tienen un mejor nivel que
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las medianas y estas Ultimas mejor que las pequehas; con lo
que se visualiza claramente que las empresas de mayor tamano
tendrdn menos dificultad que 1las medianas y pequefas, al
competir en mercados extranjeros.

LA CONCLUSION GENERAL FINAL, LUEGO DE LA EVALUACION REALIZA-
DA, ES QUE NO SE ESTA ADMINISTRANDO ADECUADAMENTE LA CALIDAD
EN LA INDUSTRIA MANUFACTURERA DE GUAYAQUIL, POR LO TANTO LA
LIBRE COMPETENCIA CON MERCADOS EXTRANJEROS SE TORNA UNA
AMENAZA Y EL FUTURO PARA EL ANO 2000, NO SE PRESENTA FAVORA-
BLE, A MENOS QUE SE LLEGUE AL CONOCIMIENTO DE LO QUE SE DEBE
MEJORAR Y SE PROCEDA PARA TAL EFECTO CON CELERIDAD.

LA VISION ANTES DESCRITA, VA DIRIGIDA A LA MAYOR PARTE DE LAS
EMPRESAS DE LA INDUSTRIA MANUFACTURERA DE GUAYAQUIL; PUESTO
QUE EXISTEN ALGUNAS EMPRESAS QUE POR INICIATIVA PROPIA ESTAN
IMPLEMENTANDO LAS MEJORAS REQUERIDAS.

Entre las recomendaciones derivadas de la presente investiga-
cidén, con miras a mejorar la administracién de la calidad en
la industria manufacturera de Guayaquil y poder ser més
competitivos internacionalmente, se citan las siguientes:

1.- Realizar Planeacién Estratégica.

2.~ Buscar la méaxima satisfaccidén de las hecesidades del
cliente.

3.- Mantener un constante 1intercambio técnico con 1los
proveedores.

4.- Que el desarrollo de nuevos productos, sea una labor

conjunta de las 4reas de produccién, calidad, asistencia
técnica, mercadeo, comercializacidén y logistica principalmen-—
te.

5.— Conocer al detalle a todos 1os competidores.

6.- Administrar 1la calidad con 1la 1imposicién de metas
cuantificables y medir su cumplimiento.

7.- Capacitar al personal en general.

8. Concientizar al personal en la necesidad de mejora
continua.

9.- Receptar y procesar todas las sugerencias de 1os

empleados y motivar su incremento constante.

10.- Orientar los procesos de tal forma que guarden estrecha
relacién con la preservacién del medio ambiente.

11.- Manejar las herramientas estadisticas como ayudas para

una mejor visualizacidén y cuantificacién de problemas, sus
causas y soluciones.

Vi



12.- Estar actualizado en tecnologias modernas.

13.— Optimizar los procesos de produccién.
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INTRODUCCION

La industria manufacturera de Guayaquil es un pilar fundamen-
tal de la economia del pais.

En 1993 la industria manufacturera ecuatoriana aporté el
15.25% del Producto Interno Bruto (PIB), con una tasa de
crecimiento anual del 2.5%, segln informacién estadistica de
la direccidén general de estudios del Banco Central del Ecua-
dor.

La apertura comercial internacional actual, exige productos
de alta calidad a precios competitivos, por lo que la empresa
ecuatoriana estd enfrentado un reto comercial Yy su adminis-—
tracion estd obligada a implementar las medidas necesarias
para que su producto satisfaga las espectativas del mercado.

La presente investigacién, realizard un diagnhéstico vy
evaluacién subjetiva de la administracién de la calidad en la
industria manufacturera de Guayaquil, con lo cual se espera
visualizar el futuro de la misma como parte fundamental del
desarrollo del Ecuador, tomando en cuenta el entorno comer-
cial altamente agresivo y competitivo que existe.

Mediante encuestas a diferentes niveles jerdrquicos de
algunas empresas pertenecientes al sector manufacturero de
Guayaquil, se obtendré valiosa informacién que serd analizada
sistemdticamente, para conocer su situacién actual y el rumbo
que estan tomando para entrar en el siglo XXI, en base de 1o
cual el autor de la presente investigacién llegard a conclu-
siones y emitird recomendaciones, con miras a eliminar o
controlar los puntos débiles que se hayan detectado en 1o que
respecta a la administracién de la calidad.
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CAPITULO |

PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

1.1 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.1.1 OBJETIVO GENERAL

E1 propésito de la presente 1investigacidén es efectuar un
diagnéstico y evaluacién subjetiva de la administracién de la
calidad en la industria manufacturera de Guayaquil y emitir
recomendaciones que tiendan a mejorar su situacidédn actual

futura.

1.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.- Inferir el grado de importancia que brinda a la calidad,
la alta gerencia de la industria manufacturera de Guayaquil.

2.- Conocer la actual estructura orgédnica y funcional
drea de calidad de la industria manufacturera de Guayaquil.

de la industria manufacturera de Guayaquil.

3.- Conocer el trabajo que se realiza en el 4rea de calidad

4.- Inferir a mediano plazo (dos afos) y largo plazo (més de
cinco afios), la posicién competitiva que tendrd la industria
manufacturera de Guayaquil, en base a como administra

actualmente la calidad.

5= Emitir recomendaciones, que tiendan a mejorar
situacién actual y futura de la industria manufacturera de
Guayaquil, basados en la administracién de la calidad.

1.2 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Los resultados de la investigaciédn dardn una visién clara de

como se administra actualmente la calidad en 1la

y como serd el futuro.

1

industria
manufacturera de Guayaquil, cual es el trabajo en dicha &rea

E1 conocimiento de la tendencia que manifieste la calidad,



permitird inferir el futuro del comercio internacional de la
industria manufacturera de Guayaquil en mercados que exigen
calidad, y dada su importante influencia en la economia del
pais, se podra tener una cierta nocién del alto o bajo aporte
de este sector al progreso del Ecuador.

En base a 1la presente investigacién, se podrdn plantear
alternativas précticas de mejora en el 4rea de la calidad a
la industria manufacturera de Guayaquil, con 1o cual se le
permitiria 1incrementar su nivel de competitividad en el
mercado nacional e internacional.

1.3 PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS

Se plantean siete hipbétesis que se pretende analizar vy
correlacionar con la situacién actual de la administracidén de
la calidad en la industria manufacturera de Guayaquil.

Las hipdtesis planteadas, han sido demostradas en gran parte
por las experiencias de muchos estudiosos en calidad a nivel
mundial, por 1o que para la presente investigacién, se
tomardn como escencia para definir una adecuada administra-
cién de la calidad.

Las hipdétesis planteadas son:
1.- E1 aumento de calidad, permite disminuir costos.

2.- Una empresa con politicas y objetivos de calidad bien
definidos, tiene mayores probabilidades de mejorar su
posicién competitiva, respecto de otra que no las tiene.

3.- Un recurso humano motivado y capacitado, facilita la
administracién de la calidad.

4.- La planificacién de la calidad se la puede implementar,
s6lo con el apoyo de la alta gerencia.

5.- Un producto y/o servicio con una calidad tal, que supere
las espectativas del cliente, mejoraréd la posicién
competitiva de la empresa.

6.- El mejoramiento continuo, ofrece una mejor posicién
competitiva a la empresa.

7.- Una empresa con calidad total, tiene mayores probabilida
des de mejorar su posicién competitiva, respecto de otra
sin calidad total en su organizacién, pero que ofrece una
calidad de producto conforme a las espectativas del
cliente.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 GENERALIDADES

Existe mucha bibliografia respecto al tema de 1la calidad en
las empresas, la cual ha ido variando con el tiempo desde una
calidad orientada a la produccidén, hasta una calidad orienta-
da a la satisfaccién completa de las espectativas que el
cliente tiene de un producto o servicio.

William Edwards Deming es considerado como el padre de Ta
calidad total, 1la cual involucra en su contexto una filosofia
muy profunda, originada a partir de sus experiencias profe-
sionales en la empresa japonesa desde mediados del siglo XX,
hasta inicios de los afios noventa, cuando su nombre y trabajo
se habian extendido por todo el mundo.

La calidad total en escencia no sélo habla de un producto
excelente, sino también de un recurso humano motivado como
pilar fundamental para lograr en el cliente una satisfaccidn
de sus necesidades al usar un producto o servicio ofrecido
por unha empresa.

2.2 EL CICLO SHEWHART DE DEMING'

Deming presenté a los japoneses el Ciclo Planifique, Haga,
Verifique y Actue (PHVA), denomindndolo ciclo SHEWHART, por
el 1individuo que fue pionero del control estadistico de
calidad, Walter Shewhart; sin embargo los japoneses 1o 1laman
"CICLO DEMING".

E1 ciclo Shewhart de Deming tiene cuatro etapas que se
aplican en la empresa; ya que esta planifica un cambio, 10
realiza, verifica los resultados y segln ellos, actla para
normalizar el cambio o para comenzar el ciclo de mejoramiento
nuevamente con hueva informacidn.

E1 ciclo Shewhart de Deming, representa trabajo en procesos;

ya que estos por su naturaleza no pueden resolverse como
problemas, sino Unicamente mejorarse.

T ver BIBLIOGRAFIA item 8



2.3 LOS CATORCE PUNTOS DE DEMING?

Deming propone catorce puntos clave a tener en cuenta en las
organizaciones, cuyo andlisis y aplicacién son vitales en la
administracién de la calidad de la empresa.

1. CREAR CONSTANCIA DE PROPOSITO PARA LA MEJORA DE PRODUCTOS
Y SERVICIOS.

2. ADOPTAR UNA NUEVA FILOSOFIA.

Una nueva filosofia basada en la no aceptacidn de errores y
negativismo.

3. DEJAR DE CONFIAR EN LA INSPECCION MASIVA.

4. PONER FIN A LA PRACTICA DE CONCEDER NEGOCIOS CON BASE EN
EL PRECIO UNICAMENTE.

No adoptar un proveedor por los bajos precios de los produc-

tos que ofrece, sino basarse en una relacién de largo plazo
exigiendo excelente calidad y retribuyendo lealtad.

5. MEJORAR CONSTANTEMENTE Y POR SIEMPRE EL SISTEMA DE
PRODUCCION Y SERVICIOS.

6. INSTITUIR LA CAPACITACION.

7. INSTITUIR EL LIDERAZGO.

La nueva tarea del supervisor es dirigir al personal, lo que
significa ayudar a realizar mejor el trabajo y conocer por
métodos objetivos a saber quien necesita ayuda individual.
8. ELIMINAR EL TEMOR.

Erradicar el miedo de los empleados a preguntar, ya que asf{
se harédn mejor las cosas, evitando altos costos productos del
temor exclusivamente. Gente segura, garantiza mejor calidad
y méas productividad.

9. DERRIBAR LAS BARRERAS QUE HAY ENTRE LAS AREAS.

Eliminar la competencia entre diferentes 4reas de la empresa
y propender a trabajar en equipo.

10. ELIMINAR LOS LEMAS, LAS EXHORTACIONES Y LAS METAS DE
PRODUCCION PARA LA FUERZA LABORAL.

Es mejor que los propios trabajadores formulen sus propios
lemas.

2 Ver BIBLIOGRAFIA item 8



11. ELIMINAR LAS CUOTAS NUMERICAS.

Las cuotas toman en cuenta numeros, no calidad ni métodos. En
ocasiones la gente cumple con sus cuotas a como de lugar, sin
tomar en cuenta el perjuicio para la empresa.

12. REMOVER LAS BARRERAS QUE IMPIDAN EL ORGULLO DE UN TRABAJO
BIEN HECHO.

13. INSTITUIR UN PROGRAMA VOGOROSO DE EDUCACION Y RECAPACITA-
CION.

Tanto la administracién como la fuerza laboral tienen que
instruirse en los nuevos métodos, entre ellos el trabajo en
equipo y las técnicas estadisticas.

14. TOMAR MEDIDAS PARA LLEVAR A CABO LA TRANSFORMACION.
Para llevar a cabo la misién de calidad de la empresa, se
requerird un equipo especial de la alta administracidn con un

plan de accién. Los trabajadores no pueden hacerlo solos, y
los administradores tampoco.

2.4 LAS SIETE HERRAMIENTAS BASICAS QUE RECOMIENDA DEMING?®

Deming recomienda el uso de siete herramientas bésicas que
ayudan a organizar la informacidén y permiten sacar conclusio-
nes objetivas Utiles para una mejor administracién de la
calidad.

1. DIAGRAMAS DE CAUSA Y EFECTO. Conocidos también como
diagramas de espina de pescado, por su forma y como diagramas
Kaoru Ishikawa, por la persona que les dio origen. Suelen
emplearse para representar las causas de cierto problema y
para agruparlas en categorias, que muchas veces son método,
fuerza laboral, material y maquinaria.

2. CUADROS DE FLUJO O DIAGRAMAS DE FLUJO DEL PROCESO. Son la
representacién visual de 1os pasos en un proceso. Son
especialmente Utiles en las industrias de servicios, en las
cuales el proceso laboral encierra pasos invisibles.

3. LOS DIAGRAMAS DE PARETO. Son cuadros de barras sencillos
que se usan después de haber reunido los datos para calificar
las causas, de modo que se pueda asignar un orden de priori-
dades. Su empleo da origen a la Regla 80-20. E1 80% de los
problemas, surgen del 20% de las causas.

3 Ver BIBLIOGRAFIA item 8



4. LOS CUADROS DE TENDENCIAS. Muestran los resultados de un
proceso trazados graficamente a 1o largo de cierto periodo de
tiempo.

5. LOS HISTOGRAMAS. Sirven para medir la frecuencia con que
ocurre algo.

6. LOS DIAGRAMAS DE DISPERSION. Ilustran la relacién entre
dos variables.

7. LOS CUADROS DE CONTROL. Son la ayuda mds avanzada de las
siete herramientas bédsicas y se emplean para reflejar 1las
variaciones en un sistema. Son cuadros de tendencias con
limites superiores e inferiores estadisticamente determina-
dos. Mientras las variables del proceso estén dentro del
rango, se dice que el sistema estd en control y que sus
variaciones se deben a causas comunes. La meta es reducir el
rango entre los 1imites superior e inferior buscando eliminar
las causas comunes que se presentan dia a dia.

Cuando un punto estd fuera del sistema, es una causa especial
y una sefial para la administracién, a fin de que investigue.

2.5 LA TRILOGIA DE JURAN*

Existen otros estudiosos de la calidad como J.M.Jurén, Kaoru
Ishikawa, etc., que han dedicado parte de su vida a 1la
investigacién y asesoria en calidad en diferentes empresas
alrededor del mundo.

Segun J. M. Jurédn, la administracién de la calidad se hace
por medio del uso de tres procesos, que son la planificacién
de la calidad, el control de la calidad y la mejora de la
calidad. A estos tres procesos, se los denomina la trilogia
de Juran.

PLANIFICACION DE LA CALIDAD

Esta es la actividad de desarrollo de 1los productos y

procesos requeridos para satisfacer las necesidades de 1los

clientes e implica una serie de pasos que a continuacién se

detallan.

1. Determinar quienes son los clientes

2. Determinar las hecesidades de los clientes

3. Desarrollar las caracteristicas del producto que responden
a las necesidades de los clientes

* Ver BIBLIOGRAFIA item 6



4. Desarrollar los procesos que sean capaces de producir
aquellas caracteristicas del producto

5. Transferir los planes resultantes a las fuerzas operati
vas.

CONTROL DE LA CALIDAD

Este proceso consta de los siguientes pasos:

1. Evaluar el comportamiento real de la calidad
Comparar el comportamiento real con los objetivos de
calidad

3. Actuar sobre las diferencias.

MEJORA DE LA CALIDAD

Este proceso es el medio de elevar las cotas de la calidad a
niveles sin precedente. La metodologia consta de una serie
de pasos:

1. Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una
mejora de la calidad anualmente
2. Identificar las necesidades concretas para mejorar
3. Establecer un equipo de personas para cada proyecto con
una responsabilidad clara de 1levar el proyecto a buen fin
4. Proporcionar los recursos, la motivacién y la formacidn
necesaria para que 10s equipos:
- Diagnostiquen las causas
- Fomenten el establecimiento de un remedio
- Establezcan los controles para mantener los beneficios

2.6 COSTOS DE CALIDADS

En la actualidad, las exigencias de 1os clientes con respecto
a obtener productos y/o servicios de muy alta calidad se han
incrementado considerablemente, al igual que la competencia;
por 1o cual sélo aquellas empresas que ofrezcan un excelente
producto que incluya atencién personalizada al cliente y
mejoramiento continuo en todos sus procesos internos con el
objeto de dismimuir costos, serdn las que podrédn proyectarse
al futuro.

Los costos de calidad son aquellos que la empresa puede
evitar o eliminar en mayor o menor medida, dependiendo de la

> Ver BIBLIOGRAFIA item 23




eficacia con la que se realicen las actividades relacionadas
con la calidad del producto.

Con la medicién de los costos de calidad, generalmente se
trata de:

1. Identificar las actividades que hayan contribuido a lograr
la aptitud para el uso.

2. Determinar los costos de todas las actividades.

3. Interpretar esta informacién y ponerla a disposicién de
todos los interesados.

4. Descubrir oportunidades para optimizar los costos de
calidad.

5. Proveer de informacién actualizada sobre las tendencias en
costos de calidad.

Los costos de calidad, se dividen en cuatro categorias:

1. Costos de prevencién.- Son los costos ocasionados por las
actividades destinadas a prevenir que se produzcan defectos.

2. Costos de verificacidn o evaluacidn.- Son 1los costos
ocasionados por 1la inspeccién y comprobacién de que los
productos, piezas y materiales responden a 1os requisitos de
calidad.

3. Costos por fallas internas.- Abarcan los costos de los
productos, piezas y materiales que ho responden a los
requisitos de calidad cuando esas desviaciones (defectos) son
detectadas por el fabricante antes de su entrega al cliente.

4. Costos por fallas externas.- Se componen de l1os costos
por defectos descubiertos después del envio del producto al
cliente.

Las fuentes de las cuales se pueden recoger datos sobre los
costos de calidad, pueden ser las siguientes:

De cuentas establecidas en el sistema contable.

De andlisis de los componentes de cuentas del libro mayor.
De registros bédsicos de contabilidad.

Por estimacién.

Creando registros temporales.

(&0 S VI A I

En base a los costos de calidad, se puede tener una visién
clara de la situacién de la empresa, especialmente en cuanto
a lo que se refiere al costo del producto, pudiéndose
implantar programas de disminucién de costos con mucha mayor
facilidad.



2.7 REFERENCIAS VARIAS

Las teorias y experiencias de 1os expertos antes citados, son
aplicadas actualmente en todo el mundo, buscando siempre
llegar a 1a meta de continuar mejorando.

A continuacién se resaltan algunas experiencias, comentarios
y aplicaciones de l1os conceptos de calidad total.

INVESTIGACION DE LA GENERAL ACCOUNTING OFFICE

Del articulo ADMINISTRACION POR CALIDAD TOTAL, publicado el
25 de febrero de 1993 en el boletin informativo #4 de 1la
corporacién ecuatoriana de calidad total, se extrae 1lo
siguiente:

“La General Accounting Office (GAO), de los EEUU., investigé
recientemente las prédcticas de administracién por Calidad
Total (Total Quality Management) en 20 empresas horteamerica-
nas que solicitaron su elegibilidad para el Premio Nacional
de Calidad (Malcom BALDRIGE).

La mayor parte de ellas experimentaron un mejoramiento
general en su comportamiento. Mostraron una disminucién de
11.6% en quejas de sus clientes, una reducciédn del 12% en el
tiempo de procesamiento, una declinacién del 10.3% en 1los
defectos y un incremento del 16.6% en el volumen de sugeren-
cias de los empleados. En conjunto crecieron en su partici-
pacién del mercado en 13.7% ."

Examinan algunas experiencias en 1os elementos esenciales:
- "ORIENTACION HACIA EL CLIENTE.

- LIDERAZGO ACTIVO.
En las empresas investigadas, los conceptos de calidad se
han integrado y articulado a través de todas las activi
dades organizacionales. Los altos ejecutivos también
Tideran una cultura mas flexible y con mayor respuesta
hacia la mejor comunicacién formal e informal entre
departamentos y trabajadores.

- PARTICIPACION Y COMPROMISO DE LOS EMPLEADOS.
Las empresas proveen entrenamiento para asegurar que sus
empleados conozcan la folosofia y las herramientas vy
técnicas para implementar la Administracién por Calidad
Total.

— ACCION BASADA EN HECHOS.
Para determinar que se requieren cambios, las empresas
usan procesos sistematicos de medida y evaluacidn continua
de los procesos de produccién. Esto se conoce como el



instrumento de mejora continua: planificar, hacer,
verificar y actuar.

- SOCIEDAD CON LOS PROVEEDORES.
Con la nueva doctrina de Administracidén por Calidad, ACT,
muchas compafifas han establecido una verdadera sociedad de
cooperacidén a largo plazo con un minimo limitado de
proveedores. En algunos casos algunas empresas incluyen
a sus proveedores en las sesiones de trabajo para planifi
car el disefio de nuevos productos. Otras los ayudan
directamente a mejorar sus propios sistemas de calidad.

Las compafifas estudiadas por GAO necesitaron entre 1 y 5 afos
para obtener l1os beneficios iniciales, con un promedio de 2.5
afos. La ACT no es una estrategia de corto plazo sino de
largo plazo.

Toma tiempo cambiar la cultura de la empresa porque implica
un cambio de mentalidad, planificacién de nuevas estrategias
y entrenamiento de la gente en las nuevas formas de pensar y
de trabajar y compromiso permanente del liderazgo de 1la
Gerencia.

Contando con liderazgo y suficiente tiempo, los beneficios
son enormes. No solamente se fortalecen las empresas sino
que contribuyen a fortalecer la economia del pais.

La ACT convierte a las empresas en unidades mé&s competitivas

a nivel internacional y presionan a los Gobiernos y adminis-
tracién publica para entregar servicios més eficientes."”

CRITERIOS DE PHILLIP CROSBY Y ARMAND FEIGENBAUM

Del articulo REVOLUCION DE LA CALIDAD, publicado en septiem-
bre de 1994 en el boletin informativo #9 de la corporaciédn
ecuatoriana de calidad total, se extraen las siguientes
opiniones de algunos expertos en calidad.

Segun PHILLIP CROSBY:
"Ocurrié porque las empresas no podian existir, crecer vy
prosperar con las ineficiencias que derivan de la inconformi-
dad, defectos, reprocesos y garantias.

Tenian que bajar costos por medio del aprendizaje de hacer
bien las cosas.

La motivacién para mejorar vino estrictamente del mercado, de
los consumidores y del costo."

Segun ARMAND FEIGENBAUM:

"Aquello que claramente definird el significado de la calidad

10



en el siglo XXI es el servicio y producto perfectos. No
quiero decir simplemente una reduccidén de errores, sSino un
mayor numero de atributos positivos para el consumidor, o sea
lo que calificamos como calidad asequible (affordable).

Los consumidores ho tienen tiempo ni tolerancia ni dinero
para comprar productos que fallan.”

CRITERIOS DEL PROGRAMA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE LA EMPRESA
MULTINACIONAL 3M.

Del capitulo 3, LOS ABSOLUTOS DE LA ADMINISTRACION DE LA
CALIDAD, del programa de mejora de la calidad "BIEN A LA
PRIMERA" aplicado en la empresa multinacional 3M, se extrae
lo siguiente:

"En este momento, muchas compafifas estdn enfrentdndose a la
situacidén de sobrevivir o morir. Muchas otras estdn mirando
con gran atencidén a las companias que estdn en dificultades,
tratando de encontrar una forma de alejarse de esas situacio-
nes. Atrapados por la competencia, y 1os constantes aumentos
de precios, las empresas encuentran que no hay muchos caminos
que tomar para aumentar beneficios y continhuar creciendo.
Aqui es donde la Administracién de la Calidad tiene efecto.

La Administracién de la Calidad comienza con la aceptacidén de
que la calidad es fuente de beneficio para un negocio, y de
tal forma debe ser administrada. Cada error que no ocurrié,
cada trabajo o labor que no tuvo que llevarse a cabo repeti-
das veces, y cada defecto que fue prevenido, contribuye al
ahorro, a la productividad, a la satisfaccidédn de 1os clientes
y al aumento de ventas y beneficios.

La Administracién de la Calidad conoce que la calidad no se
puede dejar al azar, la calidad tiene que ser cuidadosa Yy
prudentemente planificada, organizada, controlada y medida,
tal y como se hace con las reservas financieras de 1la
companiia.

Hay cuatro absolutos en la Administracién de la Calidad. Si
cada uno de estos se aplica y se sigue, la calidad se vuelve
una fuente de beneficio para un negocio. Si estos absolutos
se ighoran, el nhegocio se encontrard navegando en un mar de
riesgos.”

Los cuatro absolutos de la Administracidén de la calidad son:

- "ABSOLUTO #1. CALIDAD ES CONFORMIDAD CON LOS REQUERIMIEN-
TOS, NO ELEGANCIA.

- ABSOLUTO #2. EL UNICO SISTEMA ACEPTABLE PARA CALIDAD ES
LA PREVENCION DE ERRORES.
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ABSOLUTO #3. EL UNICO FUNCIONAMIENTO ESTANDAR ACEPTABLE
ES CERO DEFECTOS.

ABSOLUTO #4. LA UNICA FORMA DE MEDIR LA CALIDAD ES
MIDIENDO EL COSTO DE LA CALIDAD."
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CAPITULO 111

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 TIPO DE ESTUDIO

E1 estudio es de tipo DESCRIPTIVO, debido a que el problema
que se plantea abarca comportamientos sociales, actitudes,
creencias, formas de pensar y actuar de un grupo o colectivi-
dad.

Ademéds, el problema planteado y los hechos que comprende
abarcan formas de organizacién a nivel micro-social, de las
cuales se espera describir su comportamiento.

E1 estudio a realizar no es experimental, ya que ho se
pretende interferir en 1o que pasa en las empresas.

3.2 METODO A SEGUIR

E1 método a seguir es DEDUCTIVO, debido a que se partira de
situaciones o conocimientos generales, como son los conceptos
de calidad vertidos por expertos y ampliamente demostrados y
el conocimiento mismo de la empresa a través de las encues-—
tas, para aplicarlos en realidades concretas, como son el
saber si la industria manufacturera de Guayaquil administra
adecuadamente la calidad o no y si al iniciar el siglo XXI,
dicha industria estard preparada para enfrentarse a una
competencia extremadamente agresiva.

La presente investigacién permitird obtener informacidn
referente a la calidad en algunas empresas de la industria
manufacturera de Guayaquil, a manera de una "fotografia en el
tiempo”, sin pretender realizar un estudio continuo de las
mismas, lo cual seria objeto de otro trabajo de investiga-
cién.

3.3 FUENTES Y TECNICAS PARA LA RECOLECCION DE LA INFORMACION

3.3.1 FUENTES PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION

Se recurrird a fuentes secundarias de informacién como 1o son
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textos relacionados con la calidad y a fuentes primarias de
informacién, a través del uso de técnicas como entrevistas y
cuestionarios.

La entrevista de mdximo quince minutos, va dirigida a conocer
algo méds de la empresa en estudio, de parte de alguno de sus
directivos.

E1 cuestionario estd constituido por cuarenta y ocho pregun-
tas y ha sido elaborado por JAIME YANEZ LEON (autor de la
presente investigacién), y busca sutilmente, conocer la
importancia que se da a la calidad y el trabajo que se
realiza en torno a la misma, en empresas de diferente tamafo
pertenecientes a la industria manufacturera de Guayaquil.

E1 cuestionario cumple doble funcidén, primero clasificar a la
empresa de acuerdo a su tamafio y sector industrial y segundo,
buscar la informacién para confirmar o rechazar las hipbétesis
planteadas.

E1 disefio del cuestionario se presenta en el ANEXO 1I.

En lo referente al cuestionario, se pretende auscultar tres
niveles de la empresa: alta direccién, gerencia de produccién
o similar y representante del 4rea de calidad.

A la alta direccién, se le presentard un cuestionario de
cuarenta y cinco preguntas, diferenciadas en tres de aspectos
generales de la empresa (PREGUNTAS 1, 2 y 3), para identifi-
car su tamafio y relacién con el mercado y cuarenta y dos de
aspectos particulares de diferentes 4reas de la misma
(PREGUNTAS DE LA 4 A LA 48, EXCEPTO LA 43, 46 y 47), con la
finalidad de auscultar el nivel de participacién del directi-
vo en las actividades de su empresa.

E1 mismo cuestionario anterior, incluyendo las preguntas 43,
46 y 47; es decir un total de cuarenta y ocho preguntas, se
lo presentard a una persona del &rea de produccién, designada
por el alto directivo, pudiendo ser este un gerente de
produccién, gerente de operaciones, gerente de calidad o
similares.

E1l mismo cuestionario de preguntas anterior, excepto 1las
preguntas 1, 2, 3, 4, 5 y 7; es decir un total de cuarenta y
dos preguntas, se lo presentard a un representante del &rea
de calidad de la empresa, designado por uno de los directivos
que han respondido al cuestionario, pudiendo ser este el jefe
de control de calidad o el encargado de realizar pruebas de
calidad a los productos que fabrica la empresa.

La finalidad de repetir algunas preguntas en tres diferentes
niveles de la organizacidén, es el de inferir si los directi-
VOsS conocen su empresa, como base para poder administrarla
adecuadamente; a més de poder detectar alguna respuesta
incompatible, haciendo de esta manera mé4s veraz la investiga-
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cién.

En 1o posible se tratard de cubrir los tres niveles propues-
tos y en caso de no ser factible, la investigacién no se verd
afectada, puesto que se analizard la informacién en funcién
del nivel jerdrquico del que proviene (ver ANEXO II: CUADROS
RESUMEN DE LA INFORMACION OBTENIDA EN LAS ENCUESTAS).

El trabajo de visita a las empresas, se 1o ha planificado de
tal manera que 10 realicen tres personas debidamente entrena-
das en el tema y con suficientes conocimientos relacionados
con la calidad, de tal manera que se descarta cualquier
variacién en 1los resultados por tal circunstancia. Estas
personas son el autor del presente trabajo de investigacién
y dos colaboradores.

3.3.2 PRESELECCION DE EMPRESAS
Las empresas a visitar son doce, entre las que se distinguen

diversos sectores industriales, entre los que se tiene:

Plédsticos, productos de limpieza, azucarero, procesadores de
metales, techos, protecciones intimas, alimentos y alcoholes.

3.4 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

La informacién obtenida en las encuestas es absolutamente
confidencial, segln han solicitado los directivos de las
empresas que han accedido a colaborar con 1la presente
investigacién y serd analizada considerando un cédigo para
cada empresa, cuya correspondencia la conoce sdl1o el autor de
la presente investigacién.

La informacién serd tabulada de manera objetiva y sistemédti-

ca, presentdandose en catorce cuadros debidamente explicados
en el ANEXO II.

3.5 FACTOR DE COMUNICACION INTERNA (FCI)

E1 FACTOR DE COMUNICACION INTERNA (FCI), es un indice que ha
sido creado por el autor de la presente investigacién vy
considerado como necesario; puesto que representa el nivel de
comunicacién dentro de la empresa y la coincidencia en las
respuestas dadas al cuestionario en los diferentes niveles
jerdrquicos de las empresas encuestadas.

E1 FCI, pretende asemejar el cuestionario de preguntas
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planteado a una auditoria intensa, donde el auditor ausculta
muchos detalles que en la presente encuesta no se dan.

Para la determinacién del FCI, se consideran dos niveles de
comparacién en cantidad y porcentaje; primero, las respuestas
dadas por AD contra GP y CC, contra GP y contra CC y segundo,
las respuestas dadas por GP contra CC.

E1 FCI, es un promedio ponderado de los dos hiveles de
comparacién antes citados y se determina para cada pregunta
y en global para el conjunto de empresas encuestadas.

Para la determinacién del FCI, no se consideran las preguntas
#4, #5 y #7, debido a que para la determinacién del FCI, sélo
se tienen tres datos comparativos entre AD y GP y esto no es
representativo. Adicionalmente, tampoco se consideran las
preguntas #22, #23, #35, #36 y #37, debido a que son de
respuesta subjetiva del encuestado y no implican falta de
comunicacién o inconsistencia de respuesta al hacer las
comparaciones entre los diferentes niveles jerdrquicos.

Al multiplicar el FCI (factor de comunicacién interna) por la
evaluacién ponderada de la administracién de la calidad en la
industria manufacturera de Guayaquil, se obtiene una EVALUA-
CION PONDERADA CORREGIDA; la cual es més real, dado que
considera el nivel de comunicacién en 1las empresas y la
coincidencia entre las respuestas dadas a una misma pregunta
por diferentes niveles jerdrquicos.

3.6 NIVEL OPTIMO DE EVALUACION

Para concluir si una determinada empresa o el conjunto total
de empresas por tamafio o en global, administran adecuadamente
la calidad, se considerard un porcentaje minimo de 90% para
conseguir tal calificativo. E1 no llegar a este puntaje,
implica que hacen falta mejoras en diferentes aspectos, los
cuales se determinan en el CAPITULO IV.

En Colombia, el ICONTEC (Instituto colombiano de normaliza-
cién técnica) tiene un procedimiento de evaluacién del
sistema de calidad de empresas manufactureras, a manera de
auditoria, el cual consiste en preguntas diferenciadas en
bloques de acuerdo a diferentes items, que suman uh puntaje
total de 1000. La evaluacién la realizan auditores califica-
dos por el ICONTEC y el procedimiento consiste en disminuir
puntajes por deméritos al puntaje madximo que le corresponde
a cada pregunta de los diferentes items.

En el Ecuador, el INEN (Instituto ecuatoriano de normaliza-
cidén) sigue un procedimiento similar, basado en 1a norma INEN
GP 48, requiriéndose un puntaje minimo de 80, para poder
recibir o mantener el sello de calidad otorgado por ellos y
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un puntaje minimo de 50 en caso de encontrarse en el proceso
de asistencia técnica, previo a la obtencidén del sello de
calidad.

Las evaluaciones que realizan las instituciones antes
citadas, son exhaustivas y van al detalle en actividades de
diversas 4reas de la empresa, lo cual no es aplicable en su
totalidad al objeto de la presente investigacién; sin embargo
para la elaboracién del cuestionario, se ha tomado en cuenta
algunos aspectos generales que permitirdn 1legar a evaluar si
se administra adecuadamente o no la calidad, en las empresas
en estudio.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE LA INFORMACION, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

4.1 ANALISIS Y CONCLUSIONES GENERALES

1.— Del CUADRO #1, se desprende que de las veintiseis perso-
nas encuestadas, el 88.46% representan a la gerencia de
produccidén y control de calidad, y el 11.54% a la alta
direccién.

La diferencia en la cantidad de encuestados, se justifica
desde el punto de vista de la dificultad de contactar a
personeros de la alta direcciédn.

2.-— Los resultados de 1a investigacidén no se ven afectados
por el bajo porcentaje de encuestados en la alta direcciédn,
dado que las evaluaciones finales son ponderadas en funcidn
de la cantidad de personas encuestadas en cada nivel jerar-
quico.

3.- Se ha visitado empresas manufactureras pertenecientes a
diferentes sectores industriales y de diferente tamaho, 1o
cual es ideal para la presente investigacibén; ya que si se
hubiera visitado empresas de pocos sectores industriales o
tamafio, las conclusiones no pudieran deneralizarse a la
industria manufacturera de Guayaquil.

4.— Del CUADRO #3, se desprende que de las doce empresas
visitadas, el 83.34% son empresas grandes y medianas y el
16.67% son pequefias, por 1o que Tlas conclusiones que se
generen no reflejardn una clara visién de la administracidn
de la calidad en las empresas pequeifias de la 1industria
manufacturera de Guayaquil.

5= Del CUADRO #4, se desprende que de las doce empresas
visitadas, el 58.33% exportan alguno o varios de sus produc-—
tos, siendo el 33.33% empresas medianas; 1o cual refleja la
importancia de administrar adecuadamente 1la calidad para
competir sin restricciones internas de la empresa en el
mercado extranjero.

6= Del CUADRO #5, se desprende que de las doce empresas
visitadas, el 91.67% han tenido un incremento de participa-
cién de mercado en 1994, respecto a 1993, siendo su mayoria
empresas grandes y medianas, con 41.67% y 33.33% respectiva-
mente.
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Lo anterior ofrece la visién de que las empresas estén
compitiendo por incrementar sus ventas, 1o cual se facilita-
ria si se administra adecuadamente la calidad.

7.- Del CUADRO #6, se desprende que de las doce empresas
visitadas, el 25% pertenecen al sector industrial de pldsti-
cos; lo cual no inclina la evaluacién final hacia este sector
en especial, puesto que se ha visitado empresas de ocho
sectores industriales diferentes.

8.~ De la presente investigacién no se podréd emitir conclu-
siones védlidas respecto a la administracién de la calidad en
un determinado sector industrial, por las pocas empresas
visitadas en cada sector.

9.- Del andlisis de los CUADROS #7, #8 y #9, se desprende
que en algunos casos no se llega a una evaluacidédn similar, en
los tres niveles jerédrquicos de unha misma empresa, lo cual
indica que existe cierta falta de comunicacién interna en las
mismas o distorsién de las respuestas, por 1o que se hace
necesaria la aplicacién del FCI (factor de comunicacidn
interna) que considera dichos aspectos en la evaluacién
final.

10.- Del andlisis de los CUADROS #7, #8 y #9, se desprende
que la administracién de la calidad en la industria manufac-
turera de Guayaquil, tiene mayor evaluacién para las empresas
grandes y manor evaluacién para las empresas pequefas, 1o que
indica la visidén de que las empresas grandes competirdn mejor
en un mercado abierto.

11.- Del andlisis de los CUADROS #10, #11 y #12, se despren-
de que al analizar las evaluaciones de 1la gerencia de
produccién y control de calidad, se obtiene una evaluacidn
muy similar, difiriendo con la evaluacién de 1la alta
direccidén en un 20%

La diferencia fue justificada en la conclusidén general #2.

12.- Del andlisis del CUADRO #13, se desprende que el nivel
de coincidencia de respuesta entre AD, GP Yy CC, basados en
las respuestas de AD, es del 57%; determindndose que falta
comunicacién 1interna en la industria manufacturera de
Guayaquil.

13.- E1 nivel de coincidencia de respuesta entre AD y GP,
basados en las respuestas de AD, es del 73% y entre AD y CC
del 65%; determindndose que existe mayor comunicacidén entre
AD y GP que entre AD y CC; lo cual es 16gico por la vincula-
cién entre dichas jerarquias, pero no deja de indicar falta
de comunicacién.

14.- E1 nivel de coincidencia de respuesta entre GP y CC,

basados en las respuestas de GP, es del 83%, 1o cual indica
que existe mejor comunicacién entre la gerencia intermedia y
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los mandos medios, que la que existe entre la alta direccidn
y cualquiera de ellos.

15.- E1 FCI (factor de comunicacién interna) global es del
76%, lo cual indica claramente que el 24% de la informacién
solicitada a los tres niveles jerdrquicos de cada una de las
empresas no es conocida o no estd bien comunicada entre
ellos.

16.- Del CUADRO #14, se desprende que la evaluacién pondera-
da de la administracién de 1la calidad en 1la industria
manufacturera de Guayaquil, es de 69% lo que indicaria la
existencia de un 31% de actividades o aspectos relevantes que
se desconocen o no se realizan adecuadamente en la empresa,
en funcién de 1o planteado en el cuestionario de preguntas.

17.- Si se toma en cuenta el FCI, se obtiene una determina-
cidn més real y la EVALUACION PONDERADA CORREGIDA es de 56%,
1o que indica que la industria manufacturera de Guayaquil,
tiene un horizonte amplio de mejoras por realizar para 1legar
a administrar adecuadamente la calidad y poder competir en el
mercado extranjero con menos barreras internas de la empresa.

18.- Se concluye ademds que la industria manufacturera de
Guayaquil, debe mejorar en aproximadamente un 60% del nivel
actual, para ser considerada como buena administradora de 1la
calidad con 90% de evaluacidén.

19.- Existe un 44% de actividades o aspectos relevantes que
se desconocen o ho se realizan adecuadamente en la industria
manufacturera de Guayaquil, tomando como base 1o planteado en
el cuestionario de preguntas (ver ANEXO I).

4.2 ANALISIS, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES BASADAS EN EL
CUESTIONARIO Y CLASIFICADAS POR TOPICOS DE INTERES.

Se analizardn diferentes tépicos, como elementos importantes
para lograr una adecuada administracidén de la calidad en la
industria manufacturera de Guayaquil, para 1o cual se
considerard cada pregunta del cuestionario planteado, a
partir de la #4; es decir sin tomar en cuenta las preguntas
#1, #2 y #3, que se refieren a aspectos generales de las
empresas.

Cada pregunta estard encasillada en alguno de los tépicos en
mencién.

Se considerard en el andlisis de cada pregunta, como parte de
un determinado tépico, los siguientes aspectos:

1. Como deberia responderse la pregunta y porqué, para con-
siderar a la empresa como buena administradora de la calidad.
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2. Emisién de conclusiones por parte del autor de 1la
presente investigacién, basdndose en las respuestas a las
encuestas, considerando diversos puntos de vista; tales
como: jerarquias, tamafio de la empresa, sector industrial,
cantidad de encuestados y nUmero de preguntas respondidas.

3. Recomendaciones puntuales por parte del autor de 1la
presente investigacién.

A continuacidén se presenta el andlisis al detalle de diferen-
tes tépicos importantes a considerar, para administrar

adecuadamente la calidad en la industria manufacturera de
Guayaquil.

PLANEACION ESTRATEGICA

PREGUNTA 4

PREGUNTA: Realizan en su empresa planeacién estratégica?
PARA: AD-GP

EVALUACION PONDERADA: 71%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

La Planeacién Estratégica obliga a tener una visién de futuro
y a plantearse objetivos de largo plazo con sus respectivos
planes de accién; 1o cual fortalece a la empresa en un medio
competitivo globalizado y muy dindmico.

La empresa que realiza Planeacidén Estratégica estaré mejor
preparada para el futuro.

2. CONCLUSIONES

- La tendencia es que en la mayor parte de las empresas de
tamafio grande y mediano, se estd4 realizando Planeacién
Estratégica.

- En las empresas de tamafio pequefio encuestadas, no se
realiza Planeacién Estratégica.

- Debido a que la evaluacién de la comunicaciédn interna no
es representativa, dado que sélo respondieron a la pregunta,
los niveles jerdrquicos AD y GP, es méds real la evaluacidn
ponderada, que la corregida.

3. RECOMENDACIONES

= Las empresas grandes y medianas deben formalizar y
comprometerse definitivamente con la Planeacién Estratégica.

- La pequefia empresa debe iniciar urgentemente la Planeacidn
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Estratégica independientemente del sector industrial, aunque
mayor énfasis deberdn poner aquellas con productos similares
en mercados extranjeros cercanos; tanto por oportunidad como
por amenaza.

- La Planheacidén Estratégica no debe ser realizada sélo por
la alta direccidn, sino también por la gerencia intermedia y
mandos medios en 1o que respecta a sus actividades. COMO SE
QUIEREN VER DESPUES DE N ANOS 7.

CONOCIMIENTO DEL MERCADO

PREGUNTA 5

PREGUNTA: Han realizado ultimamente alguna investigacién de
mercado?
PARA: AD-GP

EVALUACION PONDERADA: 77%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

E1 conocimiento del mercado es vital para la planificacidén
dentro de la empresa y Tlas 1investigaciones de mercado
orientan dicho conocimiento y permiten tomar decisiones més
argumentadas.

La empresa que conoce su mercado es un rival dificil.
2. CONCLUSIONES

- La tendencia es que en la mayor parte de las empresas de
tamaho grande y mediano, se estdn realizando Investigaciones
de Mercado.

- En las empresas de tamaho pequefo encuestadas, no se
realizan Investigaciones de Mercado.

- Debido a que la evaluacidén de la comunicacidédn interna nho
es representativa, dado que sélo respondieron a la pregunta,
los niveles jerdrquicos AD y GP, es méds real la evaluacidn
ponderada, que la corregida.

3. RECOMENDACIONES

- Si por aspectos econdmicos o estratégicos no conviene a
una empresa sin importar su tamaho, realizar una Investiga-
cidén de Mercado, es de vital importancia que se consignhe por
escrito la informacién que se ha recabado del mercado, con 10
cual se tendréd una base de decisidén, aunque no tan completa.

- La informacién obtenida del mercado debe seguir un proceso
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sistemdtico de clasificacién y depuracidédn para poder ser
usada como base correcta de decisiédn.

- Cada miembro de la empresa debe conocer el mercado en el
que compite su empresa y cada idea o informacién de ellos,
debe ser canalizada formalmente, evaluada, clasificada,
depurada y formar parte de un banco de datos para planifica-
cién.

- No se debe descartar de plano una Investigacidén de
Mercado, sin antes conocer sus posibles beneficios comparados

con sus costos, en funcidén de la importancia del conocimiento
que se desea aclarar.

RELACION EMPRESA-CLIENTES

PREGUNTA 6

PREGUNTA: Existe en su empresa un departamento especializado
de asistencia técnica a clientes?
PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 69%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 52%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

En 1a medida que al cliente se 1le ofrezca atencidédn especiali-
zada, previo, durante y después de su compra, en caso de ser
considerado por é1 como importante y necesario, la empresa
estd orientdndose adecuadamente hacia el futuro; puesto que
disminuye la probabilidad de perder clientes por falta de
informacién técnica especializada.

2. CONCLUSIONES

- Las empresas grandes y medianas, en suUu mayoria tienen un
departamento de asistencia técnica a clientes.

- Las empresas pequefias encuestadas no disponen de un
departamento de asistencia técnica a clientes.

3. RECOMENDACIONES

- S1i una empresa no dispone de un departamento especializado
de asistencia técnica a clientes, debe preocuparse que cada
persona en contacto con los mismos, tenga la mayor prepara-
cidén posible para poder satisfacer las inquietudes plantea-
das.

- Un departamento de asistencia técnica a clientes debe
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dominar el conhocimiento del producto y estar al tanto del
funcionamiento de todos los productos similares o alternati-
vos que se ofrecen en el mercado.

PREGUNTA 7

PREGUNTA: La alta gerencia mantiene reuniones de trabajo o
informales con los principales clientes?
PARA: AD-GP

EVALUACION PONDERADA: 75%
1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

E1 contacto frecuente con los clientes de parte de la alta
direccidén es vital para el mantenimiento de los mismos, ya
que se fortalece un vinculo amistoso y/o profesional que
beneficia a la empresa.

Un cliente es muy importante para la vida de la empresa, por
lo que se deberia también conseguir que la empresa sea muy
importante para el cliente y un medio vdlido, es el contacto
formal e informal que tenga la alta direccidén de la empresa
con el mismo. '

Las alternativas de respuesta a. MUY FRECUENTEMENTE y b.
FRECUENTEMENTE, son vé&lidas para obtener una evaluacidn
positiva.

2 CONCLUSIONES

= En general, si se estd dando 1importancia al contacto
formal e informal de parte de la alta direccidén para con los
clientes, aunque es dificil evaluarlo en las empresas
pequefias encuestadas, por disponer de poca informacidn.

- Debido a que la evaluacidén de la comunicacidn interna no
es representativa, dado que sélo respondieron a la pregunta,
los niveles jerédrquicos AD y GP, es méds real la evaluacidn
ponderada, que la corregida.

3. RECOMENDACIONES

- Mantener por parte de la alta direccidn un cronograma
mensual o anual de visitas o reuniones con clientes,
PREGUNTA 8

PREGUNTA: Existe un procedimiento escrito para el tratamien-

to de quejas y devoluciones de los clientes?
PARA: AD-GP-CC
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EVALUACION PONDERADA: 57%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 23%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

Un cliente insatisfecho no tomado en cuenta es origen de
desprestigio para la empresa, por lo que a cada queja o
devolucién debe dérsele suma importancia, tratando de que el
cliente continle usando el producto que ofrece la empresa.

Estos problemas deberian ser manejados conforme a un procedi-
miento formal que evite la pérdida del cliente.

2. CONCLUSIONES

- Las empresas grandes por lo general si poseen un procedi-
miento escrito para el tratamiento de quejas y devoluciones
de los clientes.

- Las empresas medianas y pequefias por 1o general no poseen
un procedimiento para el efecto.

- Respecto a este tema existe falta de comunicacidn interna
en todos los niveles de las empresas encuestadas.

3. RECOMENDACIONES

- Fomentar la comunicacién interna en la empresa respecto al
tratamiento de quejas y devoluciones de clientes.

- Crear conciencia dentro de la empresa de la importancia
que se debe dar a los reclamos de clientes.

PREGUNTA 9

PREGUNTA: Se realizan andlisis estadisticos de quejas y
devoluciones de clientes?

PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 50%

EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 24%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

Las quejas y devoluciones de clientes deben ser evaluadas
estadisticamente en forma periédica con la finalidad de
conocer bien su frecuencia y tratar de ubicar el problema que
las causa y darle una solucidn que lo elimine o disminuya el
impacto en el cliente.

2. CONCLUSIONES

- En la medida que se va de empresas grandes a pequefias, es
menor la tendencia a llevar estadistica de las quejas y
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devoluciones de clientes.

- Respecto a este tema existe falta comunicacidédn interna en
todos los niveles de las empresas encuestadas.

3. RECOMENDACIONES

- Fomentar la comunicacién interna en la empresa respecto al
andlisis estadistico de quejas y devoluciones de clientes.

- Crear conciencia dentro de la empresa de la importancia
que se debe dar al anédlisis estadistico de reclamos a
clientes.

RELACION EMPRESA-PROVEEDORES

PREGUNTA 10

PREGUNTA: Mantienen reuniones técnicas con sus proveedores?
PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 60%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 39%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

E1 mantener frecuentemente reuniones de tipo técnicas con los
proveedores de materias primas principalmente es de vital
importancia para las empresas, puesto que debe existir un
conocimiento profundo de las partes constitutivas del
producto y poder determinar en cualquier momento con mayor
facilidad las causas de variacién de una determinada especi-
ficacién del producto, admitiendo o descartando que se
origine en las materias primas.

Las relaciones del proveedor con una empresa son las mismas
que debe Tllevar dicha empresa con sus clientes.

Las alternativas de respuesta a. MUY FRECUENTEMENTE y b.
FRECUENTEMENTE, son vVvalidas para obtener una evaluacidn
positiva.

2s CONCLUSIONES

- Las reuniones técnicas con proveedores son muy frecuentes
en empresas grandes.

- Las reuniones técnicas con proveedores son frecuenhtes en
empresas medianas.

- Las reuniones técnicas con proveedores no se realizan en
las empresas pequefias encuestadas.
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- Respecto a este tema existe falta de comunicacién interna
en todos los niveles de las empresas encuestadas.

3. RECOMENDACIONES

- Fomentar la comunicacién interna en la empresa respecto a
la importancia de las reuniones técnicas con proveedores.

- Crear conciencia dentro de la empresa de la importancia
que se debe dar a las reuniones técnhicas con los proveedores
de materias primas principalmente, sin descuidar a los
proveedores de equipos, insumos, servicios de mantenimiento
y servicios en general.

PREGUNTA 11

PREGUNTA: Poseen un procedimiento escrito para seleccién
de proveedores?
PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 70%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 59%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

Una adecuada seleccién de proveedores evitard la presencia de
probables problemas que se presentarian en caso de que estos
no sean seleccionados, sino manejados por precios bajos o
necesidad por escasez de materia prima.

Segun W.Edwards Deming, se debe 1legar a mantener una
relacién de lealtad con los proveedores, teniendo un sélo
proveedor de cada clase de producto requerido, con lo cual
este puede llegar incluso a investigar y desarrollar para
beneficio del cliente y disminuir la probabilidad de falla de
sus productos.

Debe existir un procedimiento escrito que regule la seleccidn
de proveedores.

2. CONCLUSIONES

- Las empresas grandes si poseen un procedimiento escrito
para seleccidén de proveedores.

- Las empresas medianas, por 10 general no poseen un
procedimiento para seleccidédn de proveedores.

- Para las empresas pequefias encuestadas, no es respresenta-
tivo emitir un comentario, debido a la poca cantidad de datos
existentes.

- Falta méds comunicacién interna en la empresa respecto a
procedimientos para seleccién de proveedores.
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3. RECOMENDACIONES

~ Fomentar mds 1la comunicacidén 1interna en 1la empresa
respecto a los procedimientos nhecesarios para seleccidédn de
proveedores.

- Mantener un procedimiento escrito para la seleccidédn de
proveedores y una evaluacién peridédica de la evolucidn de los
mismos.

COMPETENCIA

PREGUNTA 19

PREGUNTA: Conoce bien la calidad del Gltimo producto que
lanzé alguno de sus competidorés al mercado?
PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 81%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 65%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

E1 conocimiento profundo de la competencia, es una herramien-
ta importantisima para la planificacidédn dentro de la empresa,
con mayor razén en la época actual donde se dan cambios
bruscos sin previo aviso y que puedeh ocasionar el fracaso a
los competidores.

E1 manejo de un excelente conocimiento de la competencia es
una fortaleza en cualquier empresa.

2. CONCLUSIONES

- La tendencia en empresas grandes y medianas, e€s a conocer
los productos de sus competidores.

- Las empresas pequefas encuestadas, tienden en menor escala
a conocer l1os productos de sus competidores.

- Falta algo de comunicacién en la empresa, respecto al tema
de la competencia.

3. RECOMENDACIONES

- Mantener obligadamente un seguimiento constante a 1los
competidores del mercado para planear estrategias coherentes.
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ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

PREGUNTA 20

PREGUNTA: Existe en su empresa una persona que se dedi-
que exclusivamente a la administracién de la calidad?
PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 36%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 30%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

La existencia de una persona que administre la calidad en una
empresa, facilita la labor de planificacién de la calidad y
permite mejorar 1os niveles medibles de calidad constantemen-—
te, puesto que esa es su meta.

2. CONCLUSIONES

= La tendencia generalizada es a ho tener una persona
exclusiva, para la administracién de la calidad.

- La comunicacidén interna respecto a la no existencia de

alguien que administre exclusivamente la calidad, es acepta-
ble.

PREGUNTA 21

PREGUNTA: Quién o quienes administran la calidad en su

empresa?
PARA: AD-GP-CC
EVALUACION PONDERADA: 33%

EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 26%
1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

La calidad debe ser orientada desde la Gerencia General y la
consecucién de metas guiada por la misma o por un coordinador
o Gerente de Calidad que no pertenezca al drea de produccidn,
a no ser que se encuentre la empresa en una etapa de control
total de la calidad, 1o cual aun no ocurre en el Ecuador.

Las alternativas de respuesta a. EL GERENTE DE CALIDAD, f. EL
GERENTE GENERAL y g. OTROS, son vélidas para obtener una
evaluacidén positiva.

2. CONCLUSIONES
- La tendencia generalizada es que la gerencia de produccidn

coordina la calidad en la empresa, pudiendo ser un obstédculo
para la definitiva mejora de la calidad en los diferentes
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sectores industriales.

- La comunicacidén interna referente a quien administra la
calidad en la empresa, es aceptable.

3. RECOMENDACIONES

- En empresas grandes principalmente, se deberia mantener
uha persona con conocimientos amplios de calidad que se
dedique a su planificacién anual, concretando metas de
mejora, midiendo los avances periédicos y con la suficiente
autoridad para transmitir conocimientos, requerir informacién
y aplicar procedimientos de mejora en todos l1os niveles de la
empresa con la debida aprobacién de la Gerencia General.

= En empresas medianas y pequehas, se debe planificar la
calidad desde 1la Gerencia General, emitiendo las pautas
mencionadas para la mejora del nivel de calidad.

PLANIFICACION DE LA CALIDAD

PREGUNTA 35

PREGUNTA: Quién o quienes considera que deben iniciar
la planificacién de la calidad?
PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 76%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

La planificacidén de la calidad debe ser iniciada siempre por
la alta direccidén, ya que ella dard las pautas y la motiva-

cion hecesaria para que se cumpla todo 1o planificado.

La alternativa de respuesta a. EL GERENTE GENERAL, es vélida
para la obtencidén de una evaluacidén positiva.

2. CONCLUSIONES

- La alta direccidén opina que ellos deben iniciar 1la
planificacién de la calidad.

= La gerencia intermedia en empresas dgrandes y medianas,
opina que un comité multidepartamental debe 1iniciar 1la
planificacidén de la calidad.

- La gerencia intermedia en las empresas pequefas encuesta-
das, opina que la alta direccidén debe iniciar la planifica-
cién de la calidad.

- El1 4rea de control de calidad opina en su mayoria que la
alta direcciédn debe iniciar la planificacidén de la calidad.

30



- Existe desconocimiento parcial en todos 1os niveles
jerdrquicos de Tlas empresas encuestadas, respecto a quien
debe iniciar la planificacién de la calidad

3. RECOMENDACIONES

- Que la alta direccidn inicie el proceso de planificacidn
de 1la calidad en Tlas empresas, considerando todas 1las
limitaciones de las mismas.

DESARROLLO DE NUEVOS PRODUCTOS

PREGUNTA 12

PREGUNTA: Quién o quienes participan en el desarrollo de
nuevos productos en su empresa?
PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 92%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 74%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

E1 desarrollo de nuevos productos es vital dentro de 1la
empresa dado el cambio constante que experimenta el mercado
a todo nivel.

Este desarrollo no debe estar sé1o en manos de produccidn y/o
control de calidad, sino que deberia realizarse como un
comité del que formen parte las 4reas de produccidn, técnica,
calidad, comercializacidén, mercadeo y logistica principalmen-
te y en una etapa méds avanzada, buscar la colaboracidén de
proveedores y clientes.

Las alternativas de respuesta c. INTEGRACION DE VARIAS AREAS
DE LA EMPRESA, d. LA EMPRESA, PROVEEDORES Y CLIENTES, e. LA
CASA MATRIZ ES LA ENCARGADA y f. FIRMAS ESPECIALIZADAS, son
vdlidas para obtener una evaluacién positiva.

2. CONCLUSIONES
- La gran mayoria de empresas encuestadas realizan desarro-
11lo de producto integrando varias 4reas de la empresa, 1o

cual es adecuado.

- Falta comunicacién interna, respecto a los responsables
del desarrollo de nuevos productos en la empresa.

3. RECOMENDACIONES

- Fomentar mayor comunicacidédn interna, especialmente en las
dreas que se relacionan con el desarrollo de nuevos productos
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dentro de la empresa.

PREGUNTA 13

PREGUNTA: Existe un procedimiento escrito para la revi-
sién de disefios de productos por parte de las &reas relacio-
nadas?

PARA: AD-GP~-CC

EVALUACION PONDERADA: 39%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 25%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

Es muy importante la existencia de un procedimiento escrito
para la revisién de disefios, puesto que manejando formalmente
este tema, se disminuye la probabilidad de que salgan al
mercado disefios incompletos, faltando en ocasiones el detalle
de fondo, cual es, que le agrade al cliente.

2. CONCLUSIONES

- La tendencia a mantener un procedimiento escrito para
revisién de disefios, va disminuyendo conforme disminuye el
tamafio de la empresa, siendo mayor para empresas grandes.

— Las empresas pequefias encuestadas no 1levan un procedi-
miento escrito para revisién de disefios.

- Falta comunicacién interna respecto a procedimientos para
la revisién de disefios de productos.

3. RECOMENDACIONES

- Mejorar la comunicacién interna respecto a procedimientos
para la revisién de disefios de productos.

- Mantener un procedimiento escrito para revisién de disefios
Yy un archivo de los mismos que facilitar4d estudios posterio-
res.

CALIDAD DEL PRODUCTO

PREGUNTA 14

PREGUNTA: Existe en su empresa un departamento de con-
trol de calidad?
PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 89%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 89%
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1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

Toda empresa manufacturera debe realizar un control de
calidad de su materia prima y productos terminados, siendo
6ptimo en la medida que dicho control sea trasladado al
operario.

La autoinspeccidén juega un papel preponderante en la disminu-—
cién del nivel de defectuosos y del desperdicio en una
empresa manufacturera.

Un departamento de control de calidad en un procesoc de
calidad total, hace el papel de generador de ideas de mejora
al producto o al proceso de produccién y realiza estudios que
orientan a disminuir el desperdicio y a mejorar la calidad;
ya sea desde el punto de vista de las materias primas, del
diseho, del proceso de produccidédn u otros.

2. CONCLUSIONES

- Es casi generalizada la existencia de un departamento de
control de calidad en todas las empresas encuestadas, excepto
en una empresa de tamafho grande, donde 1la calidad del
producto la controlan los operarios de las médquinhas.

3. RECOMENDACIONES

- Tratar de fomentar en todas las empresas la autoinspecciédn
0 inspeccidén por parte del operario, como herramienta para
mejorar el nivel de calidad.

- Concientizar al personal de operadores respecto a la
importancia de la calidad y de los costos de calidad y su
relacidn con l1os clientes y los beneficios econbmicos para la
empresa.

- Facilitar 10 necesario, para que el operador o control de

calidad realicen su labor de mejora constante del nivel de
calidad.

PREGUNTA 15

PREGUNTA: Alguno de sus productos tiene un certificado
de calidad nacional o internacional?
PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 46%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 39%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA
E1 mantener un certificado de calidad, facilita la transmi-

sidén al cliente del mensaje de calidad del producto que se le
ofrece y obliga a mantener estédndares minimos de calidad en
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beneficio directo del mismo.

2. CONCLUSIONES

- Algunas empresas grandes y medianas poseen un certificado
de calidad nacional de alguno de sus productos.

- Las empresas pequefias encuestadas no poseen un certificado
de calidad para sus productos.

= La comunicacidén interna respecto a l1os productos con
certificado de calidad es aceptable.

3. RECOMENDACIONES
- Buscar la obtencidén de un certificado de calidad de 1los
productos méds importantes de la emrpesa, para generar mayor

imagen y confianza en el mercado y obligarse a no descender
el nivel de calidad.

PREGUNTA 16

PREGUNTA: Con qué normas se fabrican sus principales
productos?
PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 100%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 100%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

La utilizacidén de normas para la fabricaién de productos es
de suma importancia, ya que se sigue una guia elaborada por
personas entendidas en la materia que han 1legado en consenso
a determinar procedimientos y requisitos minimos de fabrica-
cidn.

Las alternativas de respuesta a. PROPIAS, b. NACIONALES, c.
INTERNACIONALES y d. ALGUNA COMBINACION DE LAS ANTERIORES,
son vdlidas para obtener una evaluacidén positiva.

2. CONCLUSIONES

- Todas las empresas se rigen por normas para la fabricacién
de sus productos y en su gran mayoria son normas nacionales.

= La comunicacidén 1interna, respecto al uso de normas es
bastante alta.

PREGUNTA 17

PREGUNTA: Participa su empresa en el proceso nacional
de normalizacién?
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PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 72%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 54%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

Da realce a una empresa el participar en el proceso de
normalizacién nacional, puesto que el hecho de ser tomada en
cuenta, indica su inclinacién hacia el trabajo con calidad.

2. CONCLUSIONES

= Las empresas grandes y medianas encuestadas por 1lo
general, participan en el proceso de normalizacién nacional.

- Las empresas pequefias encuestadas, nho participan en el
proceso nacional de normalizacidn.

- Falta comunicacién interna en la empresa, respecto al tema
de normalizacién.

3. RECOMENDACIONES

- La participacién en el proceso de normalizacidén nacional
o internacional, debe darse con la meta de mejorar el nivel
de calidad del sector industrial, rechazando todo intento de
manipulacién de normas.

- Mejorar la comunicacién interna en la empresa, respecto al

tema de la normalizacién, participando a 1os niveles produc-
tivos y comerciales los avances en normalizacidn.

PREGUNTA 18

PREGUNTA: Sus productos tienen una guia de uso y aplica-
cién?
PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 73%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 73%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

Un producto con guia de uso y aplicacién facilita su manejo
por parte del cliente y disminuye la probabilidad de errores
o daflos ocasionados por desconocimiento de ciertos pasos para
SU uso o aplicaciones no recomendadas.

2. CONCLUSIONES

- La tendencia a orientar el uso y aplicacién del producto

con un gufa, va disminuyendo en funcién del tamafio de
empresa, teniendo mayor importancia en las empresas grandes.
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- La comunicacién interna respecto al uso de guias para uso
y aplicacién de los productos es muy alta.

3. RECOMENDACIONES

- Ofrecer al cliente una guia de uso y aplicacién de todos
los productos.

PREGUNTA 43

PREGUNTA: Se sigue algun plan de muestreo especifico para la
verificacidén de las caracteristicas de calidad del producto?
PARA: GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 91%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 75%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

Las caracteristicas de calidad de los productos de acuerdo a
su importancia, deben ser evaluados conforme a un plan de
muestreo que nos indique el tamafio de la muestra a tomar y el
criterio de aceptabilidad (aceptacidén y rechazo).

Lo anterior conlleva a la ejecucidén ordenada y sistemdtica
del control de calidad de los productos.

2. CONCLUSIONES
- La tendencia generalizada en casi todas las empresas
encuestadas, es a seguir un plan de muestreo especifico para

la verificacién de 1las caracteristicas de <calidad del
producto.

PREGUNTA 44

PREGUNTA: La fecha de fabricacién de su producto es i-
dentificable en el mercado?
PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 89%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 58%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

En 1la medida de 1o posible, todo producto debe 1levar marcada
la fecha de fabricacién y si tiene caducidad rédpida, debe
incluir también dicha fecha.

Es de suma importancia para poder identificar un probable
reclamo, conocer 1la fecha de fabricacién del producto,
igualmente en ciertos casos le indica al cliente si se trata
de un producto nuevo el que va a comprar.

36




2. CONCLUSIONES

- Es casi generalizado el marcar los productos con la fecha
de fabricacidén en la mayoria de las empresas encuestadas.

- Falta comunicacién interna, respecto al marcado de Tlos
productos que fabrica la empresa.

PREGUNTA 45

PREGUNTA: Se hacen estudios estadisticos y anédlisis de
los resultados obtenidos en los ensayos de laboratorio?
PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 62%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 52%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

La estadistica es muy necesaria aplicarla a los ensayos de
laboratorio que se realizan a los productos fabricados, ya
que permite tener una clara visién de 1la medida de 1la
tendencia central y la dispersidén principalmente; a méas del
porcentaje de falla por rangos, entre otros aspectos.

Las alternativas de respuesta a. MUY FRECUENTEMENTE y b.
FRECUENTEMENTE, son validas para obtener wuna evaluacidn
positiva.

2. CONCLUSIONES

- No es préctica comiln el realizar andlisis estadisticos con
los resultados de los ensayos de laboratorio a los productos
fabricados.

3. RECOMENDACIONES
- Realizar andlisis estadisticos de los resultados de los
ensayos de laboratorio y a partir de ellos determinar

tendencias que permitan conocer bien la calidad del producto
y mantenerse dentro de los Timites especificados.

PREGUNTA 48

PREGUNTA: Tienen una clara diferenciacién de los productos
defectuosos dentro de la empresa?
PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 92%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 74%
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1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

Se debe diferenciar muy claramente dentro de una empresa
manufacturera, los productos buenos de los defectuosos, por
1o que estos Ultimos deben estar identificados y ubicados en
sitios destinados para el efecto, previo a su destino final;
ya sea para considerarlo como desecho, para reproceso, para
recuperacién u otro uso.

2. CONCLUSIONES

- Las empresas grandes y pequefias encuestadas si diferencian
los productos defectuosos.

- Las empresas medianas en su gran mayorfia si diferencian
los productos defectuosos.

3. RECOMENDACIONES

- Mantener un procedimiento que explique como se diferencian
los productos buenos de los defectuosos en la planta.

= Distribuir el procedimiento a las partes interesadas
(planta, calidad y bodega principalmente).

CAPACITACION

PREGUNTA 33

PREGUNTA: Existe un plan definido de capacitacién men-
sual o ahual?
PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 65%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 29%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

La capacitacién organizada es ideal para optimizar recursos,
considerando a la mayor cantidad de personas y transmitiendo
los conocimientos requeridos por 4rea de trabajo.

2. CONCLUSIONES

- Las empresas grandes y pequefias encuestadas, tienen casi
en su totalidad un plan de capacitacién.

- Muy pocas de las empresas medianas encuestadas, tienen un
plan de capacitacién.

- Falta mucha comunicacién interna respecto a la existencia
de un plan de capacitacién en la empresa.
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3. RECOMENDACIONES

- Planificar la capacitacidén por 10 menos en forma mensual,
dirigiéndola a todos los niveles posibles, seglin la disponi-
bilidad de efectivo y las metas de la empresa.

— Hacer conocer a todo el personal el plan de capacitacidn.

PREGUNTA 22

PREGUNTA: Ha asistido en los Ultimos tres meses a alguln
evento relacionado con la calidad?
PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 73%
1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

La capacitacién en calidad se torna indispensable en 1la
actualidad; ya que las ventas se basan en el argumento de la
buena calidad de los productos y los clientes en su gran
mayoria, ya no aceptan a proveedores que no ofrecen la mejor
calidad.

Cada vez se va logrando que la calidad sea algo intrinseco
del producto, sin embargo esto obliga a las empresas a
capacitar a todo su personal en este tema.

2. CONCLUSIONES

- Las empresas grandes se estdn capacitando constantemente
en calidad, tanto a nivel de la alta direccién, de 1la
gerencia intermedia y de control de calidad.

- Las empresas medianas y pequefias, tienen menor tendencia
a capacitar a su personal en calidad.

3. RECOMENDACIONES

- La capacitacién en calidad no debe descuidarse nunca, es
un proceso continuo de aprendizaje y préactica.

- La capacitacién en calidad, debe extenderse a todos los
niveles de la empresa y debe llegarse a que cada empleado
hable con certeza de temas de calidad, por 1o menos aplica-
bles en su 4rea de trabajo o actividad.

PREGUNTA 23

PREGUNTA: Posee en la biblioteca de su seccidn, algln
libro relacionado con calidad?
PARA: AD-GP-CC
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EVALUACION PONDERADA: 92%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

La lectura de experiencias en el 4rea de calidad de diferen-
tes autores, enriquece la prédctica de la misma y da pautas
que orientan su mejora.

2. CONCLUSIONES

- La tendencia general es a mantener informacidén sobre temas
de calidad en las bibliotecas de los departamentos, para todo
tamafio de empresa y nivel jerérquico.

3 RECOMENDACIONES

- Estar siempre actualizado en calidad y tratar de aplicar

las recomendaciones de los estudiosos.

PREGUNTA 26

PREGUNTA: Quiénes en su empresa conhocen las siete herra-
mientas bédsicas, resaltando entre ellas los diagramas de
Pareto e Ishikawa?
PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 35%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 32%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

E1 conocimiento de 1las siete herramientas b&sicas asfi
11amadas por W. Edwards Deming, es vital para el mejoramiento
de la calidad, ya que permite obtener patrones de comparacién
del comportamiento de determinadas variables.

Las alternativas de respuesta b. TODOS LOS GERENTES, d. TODOS
LOS TECNICOS Y SUPERVISORES y f. TODOS LOS EMPLEADOS, soh
védlidas para obtener una evaluacién positiva.

25 CONCLUSIONES

- Las empresas grandes manejan un minimo de personas que
conocen las siete herramientas bésicas.

- En las empresas medianas y pequefias encuestadas, es
dificil encontrar alguien que conozca dichas herramientas.

3. RECOMENDACIONES
- Capacitar por lo menos a todos los gerentes, control de

calidad, técnicos y supervisores en el manejo correcto y la
aplicacién de las siete herramientas bédsicas.
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MEJORAMIENTO CONTINUO

PREGUNTA 24

PREGUNTA: Ha incursionado su empresa en algun programa
de calidad que cubra todas las 4reas de la misma?
PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 717%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 50%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

E1 incursionar en un programa de calidad con la participacidn
de todas las 4reas de la empresa es una decisidén importante
que acelera el proceso de mejora, sabiendo dar actualidad y
aplicacién a los conocimientos adquiridos.

2. CONCLUSIONES

e La tendencia a incursionar en programas de calidad que
cubran todas las 4reas de la empresa es generalizada; sin
embargo, es total en las empresas grandes encuestadas Y menor
en las empresas medianas y pequefias.

3. RECOMENDACIONES
- Mantener constantemente capacitado al personal de todos

las 4reas de la empresa en temas de calidad aplicables a sus
actividades de rutina.

PREGUNTA 25

PREGUNTA: Se han integrado circulos de calidad en su

empresa?
PARA: AD-GP-CC
EVALUACION PONDERADA: 35%

EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 29%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

La conformacidén de circulos de calidad en una empresa, da
muestras de madurez en la misma y sus beneficios son medibles
en el corto plazo, una vez integrados y capacitados dichos
circulos; puesto que la meta del circulo de calidad es
mejorar algo y por lo general esto motiva a sus integrantes
que comunmente son voluntarios.

2. CONCLUSIONES

- La tendencia general es a no tener integrados circulos de
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calidad; sin embargo es mayor su ejecucidén en empresas
grandes que en medianas y nhulo para las empresas pequefias
encuestadas.

3 RECOMENDACIONES
- Una vez capacitado el personal de la empresa en herramien-

tas basicas, se puede proceder a facilitar la integracidén de
circulos de calidad, ddndoles la importancia que merecen.

PREGUNTA 34

PREGUNTA: Poseen un buzén para recibir sugerencias de
empleados o algo similar?
PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 69%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 66%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

Las sugerencias de los empleados son de vital importancia
para la empresa, puesto que ellos son los que ejecutan las
labores de rutina y mecédnicas, donde se encuentran por 1lo
general la mayor parte de los problemas de las empresas.

Cada sugerencia debe ser evaluada detenidamente y ejecutada
si es del caso.

2. CONCLUSIONES

- La tendencia general es a no tener un buzén de sugerencias
o similar, en la medida que disminuye el tamafo de 1la
empresa; teniendo realce en las empresas grandes, menos
importancia en 1las medianas y muy poca en las pequefias
encuestadas.

3. RECOMENDACIONES
- Mantener un buzdédn de sugerencias o un sistema similar que

permita conocer las ideas de mejora que pueden proponer los
empleados de todo nivel.

LINEAMIENTOS 1SO 9000

PREGUNTA 27

PREGUNTA: Conoce la serie de normas ISO 90007
PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 81%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 44%
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1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

La serie de normas ISO 9000 es una herramienta valida para
mantener altos estdndares de organizacién dentro de 1la
empresa; ya que entre sus principios estdn los de establecer
claramente politicas, objetivos, procedimientos y organigra-
mas en todas las 4reas de la empresa.

Su ejecucidédn debe ser auditada interna o externamente y
ofrece la alternativa de conseguir un CERTIFICADO ISO 9000,
que 1implica el mantenimiento de estdndares claros y en
prdctica para todas las 4reas de la empresa.

E1 tener un certificado ISO 9000, facilita las negociaciones,
puesto que garantiza a la empresa y es de gran ayuda en el
manejo de negocios internacionales.

2. CONCLUSIONES

- La conclusién general es que la serie de normas ISO 3000,
es conocida por alguien, en todas las empresas encuestadas.

- E1 conocimiento de las serie de normas ISO 9000, esté
delegado a la gerencia intermedia y mandos medios, mas no a
la alta direcci6én, como se pudo constatar con 1los tres
personeros de dicha jerarquia encuestados, los cuales no la
conocen en detalle.

3. RECOMENDACIONES

- Iniciar con el conocimiento de la serie de normas ISO 9000
por parte de la alta direcciédn.

- La alta direccién debe orientar la Misidén y Visién de la
empresa y motivar al personal para que todos las sigan.

- Capacitar al personal de gerencia intermedia en esta serie
de normas, para que seah luego difundidas a 1os mandos medios
y empleados en general.

- Elaborar manuales de calidad de la empresa y 1os manuales
departamentales.

- Planificar y ejecutar auditorias internas o externas para
medir el cumplimiento de lo escrito.

PREGUNTA 28

PREGUNTA: Aplican en su empresa la serie de normas
ISO 90007
PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 54%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 43%
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1. CONCLUSIONES

= La tendencia encontrada es que las empresas grandes en
mayor cantidad aplican la serie de normas ISO 3000, siendo
seguidos por las pequefias, aunque este comportamiento no debe
ser generalizado por la poca cantidad de empresas pequefias
encuestadas y luego por las empresas medianas.

PREGUNTA 29

PREGUNTA: Realizan en su empresa auditorias internas

0 externas al sistema de calidad de 1a misma, sin importar
que sigan los lineamientos de la norma ISO 90007

PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 62%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 51%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

Las auditorias son vitales para el conocimiento de la
situacién actual y comparativa de 1la empresa y de sus
diferentes departamentos.

2. CONCLUSIONES

- La tendencia a realizar auditorias internas va disminuyen-
do en funcién del tamafio de la empresa, siendo mayor para
empresas grandes.

- Falta algo de comunicacién interna respecto a la realiza-
cién de auditorias en la empresa.

3. RECOMENDACIONES

- Hacer conocer al personal en general, la importancia de
las auditorfas internas o externas al sistema de calidad, sea
O no basédndose en los lineamientos de la serie de normas ISO
8000; para que no haya la equivocada idea de que se desea
encontrar errores y buscar responsables.

PREGUNTA 30

PREGUNTA: Su empresa tiene politicas y objetivos de ca-
lidad definidos por escrito?
PARA : AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 73%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 44%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

E1 mantener politicas y objetivos de calidad por escrito,
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ayuda a que la empresa en general sepa el rumbo que esté
tomando y la meta a donde desea 1legar.

Estas politicas y objetivos de calidad deben conocerlos todos
1os miembros de la empresa.

2. CONCLUSIONES

- La tendencia es que las empresas grandes en mayor cantidad
tienen definidas por escrito sus politicas y objetivos de
calidad.

- Las empresas medianas y pequefias, en menor cantidad tienen
definidas por escrito sus politicas y objetivos de calidad.

- Falta bastante comunicacién interna respecto a las
politicas y objetivos de calidad de 1la empresa.

3. RECOMENDACIONES

- Definir por escrito las politicas y objetivos de calidad
de la empresa.

PREGUNTA 31

PREGUNTA: Quienes conocen en su empresa las politicas y
objetivos de calidad?
PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 42%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 36%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

Las alternativa de respuesta f. TODO EL PERSONAL, es vé&lida
para obtener una evaluacidén positiva.

2. CONCLUSIONES

- La tendencia general es que en muy pocas empresas todo e]
personal conoce las politicas y objetivos de calidad.

- En las empresas grandes existe una ligera tendencia a que
todo el personal conozca las politicas y objetivos de
calidad, siendo menor la tendencia en empresas medianas vy
pequenas.

= Falta algo de comunicacién interna respecto a quienes
conocen las politicas y objetivos de calidad dentro de la
empresa.

3. RECOMENDACIONES

— Todo el personal de la empresa debe conocer las politicas
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y objetivos de calidad de la misma.

PREGUNTA 32

PREGUNTA: Cada empleado tiene definidas por escrito sus
funciones y delegacién de autoridad?

PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 65%

EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 52%
1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

La definicién de funciones y delegacién de autoridad es vital
dentro de la empresa, para evitar confusiones en los procedi-
mientos y responsabilidades de las diferentes actividades que
se realizan.

La organizacién interna de la empresa debe facilitar el saber
a quien dirigirse y en que forma, para volver eficientes los
procesos y actividades de rutina especialmente.

2. CONCLUSIONES

- La tendencia es a que disminuye la cantidad de empresas
que tienen definidas por escrito las funciones y delegaciédn
de autoridad, en funcién del tamafio de la misma, siendo mayor
para las empresas grandes y menor para las empresas medianas
y pequehas.

3. RECOMENDACIONES

- Definir por escrito las funciones y delegacién de autori-
dad de todos los miembros de la empresa.

- Distribuir esta informacién a todos los empleados y a sus
superiores.

CALIDAD Y POSICION COMPETITIVA

PREGUNTA 36

PREGUNTA: Considera que si invierte en un programa de
calidad para todas las 4reas de su empresa, mejoraria su
posicidén competitiva?

PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 100%
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1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

Con la existencia de un programa de calidad para todas las
dreas de la empresa, se incrementa el nivel] de conocimiento
de los empleados, con 1o cual ellos podrédn ser méds eficientes
en sus labores diarias y lograr mejoras paulatinas en 1las
diferentes 4reas, que sumadas, llegan a brindar un beneficio
considerable que redundard en disminucién de costos por
trabajo eficiente, con 1o cual mejora la posicién competiti-
va, ya que hace menos dificil el manejo de la competencia, en
cuanto se refiere a precios principalmente.

Las alternativas de respuesta a. MEJORARIA SUSTANCIALMENTE y
b. MEJORARIA BASTANTE, son vé&lidas para obtener una evalua-
cidén positiva.

2. CONCLUSIONES
- La coincidencia en la idea de mejora de la posicidn
competitiva de la empresa al mantener un programa de calidad

para todas las 4reas de la misma, es generalizada en todos
los niveles jerdrquicos de todas las empresas encuestadas.

PREGUNTA 37

PREGUNTA: Considera usted que al incrementarse conti-
nuamente el nivel de calidad, se pueden disminuir costos?
PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 100%
1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

E1 incremento constante de 1la calidad, conlleva a la disminu-
cién de costos, puesto que se hacen mas eficientes 1los
procesos, se disminuye el desperdicio, se incrementa 1la
autoinspeccién, disminuyen los reclamos considerablemente, se
conoce bien a los proveedores disminuyendo la variabilidad de
sus productos, entre otras ventajas.

2. CONCLUSIONES

- La coincidencia en la idea de que un incremento constante
de calidad, disminuye costos, para todas las 4reas de las
empresas encuestadas es generalizada.

3. RECOMENDACIONES

- Mantener un registro de costos de calidad y hacer como
minimo, andlisis mensuales de su comportamiento.
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CONTROL ESTADISTICO DE PROCESOS

PREGUNTA 41

PREGUNTA: Se controlan estadisticamente los procesos de
producciédn?
PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 77%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 62%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

E1 control estadistico de 1os procesos de producciédn ayuda a
incrementar la eficiencia de dichos procesos, puesto que
permite identificar los probables problemas y las causas que
las originan con mayor facilidad y a su vez medir la inciden-
cia de las soluciones aplicadas.

Las alternativas de respuesta a. MUY FRECUENTEMENTE y b.
FRECUENTEMENTE, son vélidas para obtener una evaluacién
positiva.

2. CONCLUSIONES

- La tendencia a controlar estadisticamente los procesos de
produccidédn, disminuye de empresas grandes a medianas.

- En las empresas pequefias encuestadas, se da mucha impor-
tancia al control estadistico de los procesos de produccién;

aunque no se podria generalizarlo, dada la poca cantidad de
empresas pequefas encuestadas.

MANTENIMIENTO

PREGUNTA 42

PREGUNTA: Existe un plan formal de mantenimiento preventivo?
PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 65%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 39%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

E1 mantenimiento preventivo es de suma importancia en las
empresas con equipos mecédnicos y/o electrénicos, dado que
debido al trabajo continuo se producen desgastes en 1los
componentes, los cuales deben ser sustituidos antes del fin
de su vida Gtil.

48



Un mantenimiento correctivo es méds costoso, puesto que en
ocasiones el daho de un componente afecta a otro y ademds no
permite 1levar una actividad de mantenimiento organizada.

2. CONCLUSIONES
- La tendencia en la mayoria de las empresas encuestadas, es
a realizar un mantenimiento preventivo y basarse para ello en

un plan.

- Falta comunicacidén interna, respecto al plan de manteni-
miento preventivo de las empresas.

3. RECOMENDACIONES
- Todo el personal de produccién debe conocer el plan de

mantenimiento preventivo, para coordinar acciones conjunta-
mente.

PREGUNTA 46

PREGUNTA: Tienen un programa formal para calibracidén de los
equipos de control de calidad?
PARA: GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 65%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 42%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

Los equipos de laboratorio deben estar sujetos a calibracién
peridédica de acuerdo a un cronograma, dado que de ellos
depende la determinacién de las caracteristicas con que sale
el producto y su inconformidad origina rechazo del mismo.

E1 tener equipos descalibrados podria ocasionar gravisimos
errores y problemas al aceptar productos defectuosos y/o
rechazar productos buenos.

2. CONCLUSIONES

- No es préctica comun tener un plan de calibracién de
equipos de Tlaboratorio en casi hinguna de las empresas
encuestadas.

- Falta méds comunicacidén interna respecto a la existencia de
un programa para calibracién de equipos de control de
calidad.

3. RECOMENDACIONES

- Llevar un programa formal de calibracién y ajuste de todos
los equipos de laboratorio.
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PREGUNTA 47

PREGUNTA: Tienen hojas de vida de los equipos de laborato-
rio?
PARA: GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 65%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 59%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

Las hojas de vida de l1os equipos de laboratorio permiten
l1levar la historia de los mismos y es de utilidad para 1levar
un buen manejo del mantenimiento de dichos equipos.

2. CONCLUSIONES

= No es prdctica comin 1llevar una hoja de vida de 1los
equipos de laboratorio.

3. RECOMENDACIONES

- Llevar hojas de vida de todos los equipos de laboratorio

SEGURIDAD INDUSTRIAL

PREGUNTA 38

PREGUNTA: Mantienen constantemente un programa de se-
guridad industrial?
PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 89%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 66%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

La seguridad industrial debe ser ya considerada como intrin-
seca en la organizacién de las empresas; ya que es una meta
de la organizacion internacional en general, la de trabajar
en forma segura y disminuir la probabilidad de ocurrencia de
accidentes de trabajo.

2. CONCLUSIONES

- La tendencia general es a mantener constantemente un
programa de seguridad industrial.
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PREGUNTA 39

PREGUNTA: Conoce los niveles permisibles de contamina-
cién de las etapas del proceso de produccidn que la generan?
PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 65%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 49%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA

Es de suma importancia el conocer l1os niveles permisibles de
contaminacién de las diferentes etapas del proceso de
produccién, debido a que la meta universal actual es trabajar
ecoeficientemente, proteger la naturaleza y evitar contami-
narla, ya que si se lo hace, el efecto 1o sufre el mismo
hombre.

2. CONCLUSIONES

- La tendecia general es que las empresas independientemente
de su tamafio, si presentan preocupacién respecto al tema
ecolégico y algunas de ellas conocen 1os niveles permisibles
de contaminacién de las diferentes etapas de sus procesos de
produccién.

3. RECOMENDACIONES

- Conocer por parte de expertos, los niveles permisibles de
contaminacién de las diferentes etapas de los procesos de
produccién.

- Evaluar con entendidos en 1la materia, los hiveles de
contaminacién existentes en la empresa.

- Tomar las acciones correctivas hecesarias para evitar la
contaminacién ambiental.

PREGUNTA 40

PREGUNTA: Existen instrucciones escritas para el mani-
puleo y primeros auxilios en caso de accidente, con 1las
materias primas constitutivas de su producto y conh su
producto en si?

PARA: AD-GP-CC

EVALUACION PONDERADA: 71%
EVALUACION PONDERADA CORREGIDA: 43%

1. ANALISIS DE LA PREGUNTA
La existencia de instrucciones escritas para el manipuleo y

primeros auxilios en caso de accidente con las materias
primas constitutivas del producto o con el producto en si,
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son de importancia y forman parte de la seguridad e higiene
industrial.

2. CONCLUSIONES

- La tendencia es a disminuir la existencia de instrucciones
escritas respecto al tema en mencién, en funciédn del tamaio
de la empresa, siendo mayor la cantidad de empresas grandes
con estas instrucciones escritas, que las empresas medianas
y pequehas.

- Existe mucha falta de comunicacién interna en 10 que
respecta a este tema, dentro de la empresa en general.

3. RECOMENDACIONES
- Mantener por escrito los procedimientos antes citados.

- Distribuir estos procedimientos a las personas relaciona-—
das.
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4.3 CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION

LA CONCLUSION GENERAL FINAL, LUEGO DE LA EVALUACION REALIZA-
DA, ES QUE NO SE ESTA ADMINISTRANDO ADECUADAMENTE LA CALIDAD
EN LA INDUSTRIA MANUFACTURERA DE GUAYAQUIL, POR LO TANTO LA
LIBRE COMPETENCIA CON MERCADOS EXTRANJEROS SE TORNA UNA
AMENAZA Y EL FUTURO PARA EL ANO 2000, NO SE PRESENTA FAVORA-
BLE, A MENOS QUE SE LLEGUE AL CONOCIMIENTO DE LO QUE SE DEBE
MEJORAR Y SE PROCEDA PARA TAL EFECTO CON CELERIDAD.

LA VISION ANTES DESCRITA, VA DIRIGIDA A LA MAYOR PARTE DE LAS
EMPRESAS DE LA INDUSTRIA MANUFACTURERA DE GUAYAQUIL; PUESTO
QUE EXISTEN ALGUNAS EMPRESAS QUE POR INICIATIVA PROPIA ESTAN
IMPLEMENTANDO LAS MEJORAS REQUERIDAS.

Del anédlisis de 1los diferentes tépicos planteados, se
concluye 10 siguiente:

PLANEACION ESTRATEGICA

La mayoria de las empresas grandes y medianas, realizan
planeacidén estratégica. Las empresas pequefias, no la
realizan.

CONOCIMIENTO DEL MERCADO

La mayoria de las empresas grandes y medianas, realizan

investigaciones de mercado. Las empresas pequefhas, no 1la
realizan.

RELACION EMPRESA-CLIENTES

La mayoria de las empresas grandes y medianas tienen un
departamento de asistencia técnica a clientes.

Muy pocas empresas independientemente de su tamano, llevan un
control de las quejas y devoluciones de los clientes.

RELACION EMPRESA-PROVEEDORES

La mayoria de las empresas grandes y medianas mantienen
reuniones técnicas con sus proveedores.

COMPETENCIA

La mayoria de las empresas grandes y medianas conhocen Jla
calidad de los productos de su competencia.

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD
Es casi general, que no exista alguien que exclusivamente

administre la calidad, siendo comin que el gerente de
produccidén tenga dicha responsabilidad.
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PLANIFICACION DE LA CALIDAD

Todos 1los niveles jerdrquicos encuestados opinan que 1la
gerencia general debe iniciar la planificacién de la calidad,
excepto la gerencia de produccidén en empresas grandes vy
medianas, que opina que la debe iniciar un comité multidepar-
tamental.

DESARROLLO DE NUEVOS PRODUCTOS

La mayoria de las empresas integra varios departamentos para
el desarrollo y revisién de nuevos productos; sin embargo no
existe casi generalizadamente un procedimiento escrito para
ello.

CALIDAD DEL PRODUCTO

Es casi generalizado que las empresas tengan un departamento
de control de calidad y se rijan por normas principalmente
nacionales para la fabricacién de sus productos.

Muy pocas empresas tienen un certificado de calidad nacional.

Generalmente 1la mayor parte de las empresas grandes Yy
medianas encuestadas, participan en el proceso nacional de
normalizacién.

CAPACITACION

La mayoria de las empresas grandes y pequefias, tienen un
programa de capacitacién; sin embargo no es de conocimiento
general.

Por 1o general falta mayor nivel de capacitacién en las
empresas.

MEJORAMIENTO CONTINUO

Muchas empresas estédn incursionando en programas de calidad
en los que participan todas las 4reas de la misma.

Muy pocas empresas han integrado circulos de calidad y las
sugerencias de los empleados, son mds formalmente tratadas
(buzén de sugerencias) en las empresas grandes.

LINEAMIENTOS ISO 9000

Muy pocas empresas principalmente grandes, aplican los
lineamientos ISO 9000.

Igualmente, muy pocas empresas principalmente grandes,

mantienen por escrito sus politicas y objetivos de calidad,
las funciones del personal y delegacién de autoridad.
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CALIDAD Y POSICION COMPETITIVA

Existe la conciencia general de que al incrementar el nivel
de calidad se mejorard la posicién competitiva de la empresa
y se disminuirdn costos.

CONTROL ESTADISTICO DE PROCESOS

Es muy comun en las empresas, llevar control estadistico de
los procesos de produccién.

MANTENIMIENTO
La mayoria de las empresas realizan mantenimiento preventivo.

Pocas empresas tienen un plan formal para calibracién de
equipos.

SEGURIDAD INDUSTRIAL

Es casi generalizado que las empresas mantengan constantemen-
te un programa de seguridad industrial.
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4.4 RECOMENDACIONES BASADAS EN LA INVESTIGACION

4.4.1 RECOMENDACIONES PARA LA INDUSTRIA MANUFACTURERA DE
GUAYAQUIL

A continuacién se presentan recomendaciones derivadas de la
presente investigacidén y que se requiere implementar defini-
tivamente en las empresas de industria manufacturera de
Guayaquil.

1.- Realizar Planeacidén Estratégica y seguir muy de cerca el
cumplimiento de las metas planteadas.

2.- Buscar la méxima satisfaccién de las hecesidades del
cliente.

3.- Mantener un c¢onstante intercambio técnico con 1los
proveedores.

4.- Que el desarrollo de nuevos productos, sea una labor
conjunta de las 4reas de produccién, calidad, asistencia
técnica, mercadeo, comercializacién y logistica principalmen-
te.

5.- Conocer al detalle a todos los competidores.

6.- Administrar 1la calidad con 1la imposicién de metas
cuantificables y medir su cumplimiento.

7.- Capacitar al personal en general.

8= Concientizar al personal en la necesidad de mejora
continua.

9.- Receptar y procesar todas las sugerencias de 1los

empleados y motivar su incremento constante.

10.- Orientar los procesos de tal forma que guarden estrecha
relacién con la preservacidén del medio ambiente.

11.- Manejar las herramientas estadisticas como ayudas para
una mejor visualizacién y cuantificacién de problemas, sus
causas y soluciones.

12.- Estar actualizado en tecnologias modernas.

13.- Optimizar los procesos de producciédn.

4.4.2 INVESTIGACIONES COMPLEMENTARIAS RECOMENDADAS

Se sugiere realizar las siguientes investigaciones complemen-
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tarias a la presente:

1.- Evaluar peridédicamente bajo condiciones similares a las
de la presente investigacién, a la industria manufacturera de
Guayaquil, con la finalidad de medir los niveles de mejora
que va presentando.

2.- Realizar investigaciones independientes similares a la
presente, para empresas de tamafo grande, mediano y pequefio
con la finalidad de detectar detalles diferenciadores de cada
tipo.

3.- Realizar una investigacién similar a la presente, pero
para determinados sectores industriales que se clasifiquen
como polos importantes de desarrollo.

4.- Realizar una investigacién similar a la presente, pero
en diferentes ciudades del pais, recopilando la informacién
y emitiendo conclusiones respecto a la administracién de la
calidad en la industria manufacturera ecuatoriana.

5.- Planificar investigaciones a otros sectores productivos;
tales como el artesanal y el de servicios por ejemplo, pero
rediseflando la mayor parte de los esquemas planteados en la
presente investigacién, excepto 1o relacionado con la mejora
continua; ya que esta es de aplicacién factible en toda
actividad humana.
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ANEXO |

CUESTIONARIO ADMINISTRACION DE LA CALIDAD EN LA INDUSTRIA
MANUFACTURERA DE GQUIL.

FECHA:
SECTOR INDUSTRIAL:
PRODUCTO PRINCIPAL:

SIMBOLOGIA: AD: alta direccién
GP: gerencia de produccién o similar
CC: control de calidad

1.- Cudl es el tamafio de su empresa?
a. PEQUENA (venta anual < 500000 dolares) -— ==
b. MEDIANA (venta anual > 500000 y < 20M dol.) -- --
c. GRANDE (venta anual > 20 mill.dol.) -— -

2.- Sus productos se venden en mercados extranje-
ros? -— -
SI ----- NO -----
3.- En 1994, aumenté su participacién de mercado

respecto a 19937 S

SI —-—--—- NO ——===

4.- Realizan en su empresa planheacién estratégica -- --
S —=—== NO —=—=-

5.- Han realizado Ultimamente alguna 1investiga-

cién de mercado? —

6.- Existe en su empresa un departamento especia-
lizado de asistencia técnica a clientes? -_— = -

7.- La alta gerencia mantiene reuniones de traba-
jo o informales con los principales clientes?

a. MUY FRECUENTEMENTE -— ==

b. FRECUENTEMENTE -— —=

c. A VECES -— ==

d. RARA VEZ -— -

e. NUNCA -— -
8.- Existe un procedimiento escrito para el tra-

tamiento de quejas y devoluciones de los

clientes? -— == ==



Se realizan andlisis estadisticos de quejas y
devolucines de clientes?

10.- Mantienen reuniones técnicas con sus provee-

116

12

18.

14.

1:5is

16..

dores?

MUY FRECUENTEMENTE
FRECUENTEMENTE

A VECES

RARA VEZ

NUNCA

®© 000w

Poseen un procedimiento escrito para selecciédn
de proveedores?

Quién o quienes participan en el desarrollo de
nuevos productos en su empresa?

PRODUCCION

PRODUCCION Y CONTROL DE CALIDAD

INTEGRACION DE VARIAS AREAS DE LA EMPRESA
LA EMPRESA, PROVEEDORES Y CLIENTES

LA CASA MATRIZ ES LA ENCARGADA

FIRMAS ESPECIALIZADAS

OTROS

Q@ -0 OO0 TN

Existe un procedimiento escrito para la revi-
si6n de disefios de productos por parte de las
dreas relacionadas?

Existe en su empresa un departamento de con-
trol de calidad?

Alguno de sus productos tiene un certificado
de calidad nacional o internacional?

Con qué normas se fabrican sus principales
productos?

PROPIAS

NACIONALES

INTERNACINALES

ALGUNA COMBINACION DE LAS ANTERIORES

CON PATENTE DE OTRO FABRICANTE

OTRAS

NINGUNA

© 0 OO TN
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18.

1:9..

20.

21

22.

23.

24,

25..

Participa su empresa en el proceso nacional
de normalizacién?

Sus productos tienen una guia de uso y aplica-
cién?

Conoce bien la calidad del Gltimo producto que
Tanz6é alguno de sus competidores al mercado?

Existe en su empresa una persona que se dedi-
que exclusivamente a la administracién de 1la
calidad?

(Si la respuesta es afirmativa pase a la pre-
gunta 21; sino, pase a la pregunta 22)

Quién o quienes administran la calidad en su
empresa?

EL GERENTE DE CALIDAD

EL GERENTE DE PRODUCCION

ALGUNOS GERENTES

TODOS LOS GERENTES

CONTROL DE CALIDAD

EL GERENTE GENERAL

OTROS

NADIE EN ESPECIAL

TQ 0 OO0 TH

Ha asistido en los Ultimos tres meses a algun
evento relacionado con la calidad?

Posee en la biblioteca de su seccidén, algun
libro relacionado con calidad?

Ha incursionado su empresa en algun programa
de calidad que cubra todas las &reas de la
misma?

Se han integrado circulos de calidad en su
empresa?




26.- Quiénes en su empresa conhocen las siete he-

2% 5

28.

29 ;

30.

31.

32.

33.

rramientas bédsicas, resaltando entre ellas
los diagramas de Pareto e Ishikawa?
ALGUNOS GERENTES

TODOS LOS GERENTES

ALGUNOS TECNICOS Y SUPERVISORES

TODOS LOS TECNICOS Y SUPERVISORES
CONTROL DE CALIDAD

ALGUNOS EMPLEADOS

TODOS LOS EMPLEADOS

NADIE

Q0 OO0 TP

Conoce la serie de normas ISO 90007
(Si la respuesta es afirmativa pase a la pre-
gunta 28; sino, pase a la pregunta 30)

Aplican en su empresa Jla serie de normas
ISO 90007

Realizan en su empresa auditorias internas

0 externas al sistema de calidad de la misma,
sin importar que no se sigan los lineamientos
de la serie de normas ISO 90007

Su empresa tiene politicas y objetivos de ca-
lidad definidos por escrito?

(Si la respuesta es afirmativa pase a la pre-
gunta 31; sino, pase a la pregunta 32)

Quienes conocen en su empresa las politicas y
objetivos de calidad?

EL GERENTE GENERAL

ALGUNOS GERENTES

TODOS LOS GERENTES

GERENTES Y MANDOS MEDIOS

CONTROL DE CALIDAD

TODO EL PERSONAL

CASI NADIE

Q@ 0 Q0 OD

Cada empleado tiene definidas por escrito sus
funciones y delegacién de autoridad?

Existe un plan definido de capacitacidén men-
sual o anual?



34.-

36.~

38, ~

39.-

40.-

Poseen un buzén para recibir sugerencias de
empleados o algo similar?

Quién o quienes considera que deben iniciar
la planificacién de la calidad?

EL GERENTE GENERAL

PRODUCCION

CONTROL DE CALIDAD

COMITE MULTIDEPARTAMENTAL

ASESOR CONTRATADO

MANDOS MEDIOS

OTROS

NADIE

oOQ 0 OO OTD

Considera que si invierte en un programa de
calidad para todas las 4reas de su empresa,
mejoraria su posicidén competitiva?

A MEJORARIA SUSTANCIALMENTE

MEJORARIA BASTANTE

MEJORARIA ALGO

NO MEJORARIA EN NADA

SERIA PERJUDICIAL

Q0T

Considera usted que al incrementarse conti-
nuamente el nivel de calidad, se pueden
disminuir costos?

Mantienen constantemente un programa de se-
guridad industrial?

Conoce los niveles permisibles de contamina-
cién de las etapas del proceso de produccién
que la generan?

Existen instrucciones escritas para el mani-
puleo y primeros auxilios en caso de acciden-
te, con las materias primas constitutivas de
su producto y con su producto en si.

Se controlan estadisticamente los procesos de
produccién?

a. MUY FRECUENTEMENTE
b. FRECUENTEMENTE

c. A VECES

d. RARA VEZ

e. NUNCA



42.

43.

44,

45,

46.

47.

48.

Existe un plan formal de mantenimiento pre-
ventivo?

Se sigue algln plan de muestreo especifico
para la verificacién de las caracteristicas
de calidad del producto?

La fecha de fabricacién de su producto es i-

dentificable en el mercado?

Se hacen estudios estadisticos y andlisis de
los resultados obtenidos en los ensayos de

laboratorio?

MUY FRECUENTEMENTE
FRECUENTEMENTE

A VECES

RARA VEZ

NUNCA

({3 © R @ ik & i )

Tienen un programa formal para calibracién
de los equipos de control de calidad?

Tienen hojas de vida de los equipos de la-
boratorio?

Tienen una clara diferenciacién de los pro-
ductos defectuosos dentro de la empresa?



ANEXO 11

CUADROS RESUMEN DE LA INFORMACION OBTENIDA EN LAS ENCUESTAS

Se han elaborado catorce cuadros resumen de 1la informacidn
obtenida en las encuestas realizadas, explicdndose a conti-
nuacidén su contenido.

E1 CUADRO #1, presenta un resumen por empresa y nivel
jerdrquico de las personas encuestadas en cantidad y porcen-
taje, para ser usado como base para emitir conclusiones.

E1 CUADRO #2, presenta un resumen de las empresas visitadas
por tamafio y sector industrial al que pertenece, incluyendo
el producto principal que fabrican y las respuestas a las
preguntas #2 y #3 del cuestionario. (ver ANEXO 1)

Los CUADROS #3, #4, #5, y #6, se basan en la informacién del
CUADRO # 2, se la usard como base para emitir conclusiones.

E1 CUADRO #3, presenta un resumen de las empresas visitadas
por tamafio, en cantidad vy porcentaje, diferencidndolas en
grandes, medianas y pequefias; segln sus ingresos brutos
anuales por ventas, dados en las respuestas a la pregunta #1
del cuestionario. (ver ANEXO 1)

E1 CUADRO #4, presenta un resumen de las empresas visitadas
Y que exportan alguno o varios de sus productos, diferencidn-
dolas por tamafio y determinando su cantidad y relacién con
respecto a las empresas exportadoras encuestadas y con
respecto al total de empresas encuestadas.

E1 CUADRO #5, presenta un resumen de las empresas visitadas
Yy que han tenido aumento de participacién de mercado en 1994,
respecto a 1993, diferencidndolas por tamafio y determinando
su cantidad y relacién con respecto a las empresas exportado-
ras encuestadas y con respecto al total de empresas encuesta-
das.

E1 CUADRO #6, presenta un resumen de las empresas visitadas
por sector industrial al que pertenecen, determinando 1la
cantidad y porcentaje de empresas que pertenecen a un mismo
sector.

Los CUADROS #7, #8 y #9, presentan una evaluacién de cada
empresa visitada, en base al cuestionario de preguntas (ver
ANEXO 1), exceptuando las preguntas generales #1, #2 y #3 y
considerando ademéds una evaluacién por pregunta y por tamaho
de empresa para cada hivel jerdrquico. ( CUADRO #7: ALTA
DIRECCION [AD], CUADRO #8: GERENCIA DE PRODUCCION [GP] vy
CUADRO #9: CONTROL DE CALIDAD [ecl ).

Para la evaluacién, se consideran sélo las preguntas respon-



didas; puesto que hay preguntas que no fueron respondidas por
desconocimiento del tema por parte del encuestado. Estas
preguntas llevan el simbolo 27

La evaluacién estd dada en cantidades y en porcentajes,
siendo la cantidad el nUmero de respuestas con evaluacidn
positiva, 1o que significa que su actuacién va acorde coh unha
buena administracién de 1la calidad, segln se explica en
detalle en el CAPITULO 1IV.

Los CUADROS #10, #11 y #12, presentan una evaluacidén global
de cada empresa visitada, tomando en cuenta l1os mismos
parédmetros y consideraciones de los CUADROS #7, #8 y #9,
excepto que no se considera la evaluacidédn por tamafo de
empresa, sino una evaluacidén por pregunta de todas las
empresas como diferencia Unica.

Los CUADROS #7, #8 y #9, se usardn como base para emitir
conclusiones, principalmente en 1o que respecta a resultados
comparativos entre empresas grandes, medianas y pequefas Yy
niveles jerédrquicos y los CUADROS #10, #11 y #12, como base
para emitir conclusiones en 1o que respecta a resultados
comparativos entre los tres niveles jerdrquicos encuestados.

E1 CUADRO #13, realiza una evaluacién comparativa de 1la
similitud de respuestas entre los tres nhiveles jerdrquicos,
para detectar cualquier diferencia, analizarla y cuantificar-
la con la finalidad de corregir la evaluacidén global de cada
pregunta obtenida en los CUADROS #10, #11 y #12 y asi obtener
una evaluacién final corregida de la industria manufacturera
de Guayaquil.

La evaluacién de la similitud de respuestas, estd determina
por un FACTOR DE COMUNICACION INTERNA (FCI), cuya nhaturaleza
se explica en el item 3.5.

E1 CUADRO #14, realiza una evaluacién final de las empresas
visitadas; tomando en cuenta las evaluaciones obtenidas para
cada pregunta en los tres niveles jerdrquicos encuestados
(ver CUADROS #10, #11 y #12), las cuales sonh resumidas en una
EVALUACION PONDERADA que considera la cantidad de personas
encuestadas en cada nivel jerdrquico, que hayan respondido la
pregunta. (ver CUADROS #10, #11 y #12)

La evaluacién ponderada, multiplicada por el FCI (factor de
comunicacidén interna), permite obtener una EVALUACION
PONDERADA CORREGIDA; la cual es méds real, dado que considera
el nivel de comunicacién en las empresas Y la coincidencia
entre las respuestas dadas a una misma pregunta por diferen-
tes niveles jerdrquicos.

Para las preguntas donde no se haya determiado el FCI, por
las razones antes expuestas, la EVALUACION PONDERADA CORREGI-
DA, serd igual a la EVALUACION PONDERADA.

Este cuadro arroja adicionalmente la evaluaciédn ponderada y
la evaluacidén ponderada corregida del global de empresas



encuestadas, consideradas como muestra representativa de la
industria manufacturera de Guayaquil.



CUADRO #1

RESUMEN DE PERSONAS ENCUESTADAS POR EMPRESA Y NIVEL JERARQUICO

EMPRESA
GERENTE
1 0
2 0
3 0
4 1
5 1
6 0
7 1
8 0
9 0
10 0
11 0
12 0
ENCUESTADOS

CANTIDAD: 3
PORCENTAJE: 11.54

GERENTE
GENERAL PRODUCCION CALIDAD

1
1
1

—_ O =

[OOSR Y

11
42.31

NIVEL JERARQUICO

CONTROL DE

1
1
1

P e b b b

U Sy Wy VT SV ¢

12
46,15

ENCUESTADOS
# %
2 7.69
2 7.69
2 7.69
3 11.54
3 11.54
1 3.85
3 11.54
2 7.69
2 7.69
2 7.69
2 7.69
2 7.69

26 100.00

100.00



CUADRO #2

RESUMEN DE EMPRESAS VISITADAS POR TAMANO Y SECTOR INDUSTRIAL

PREG.#2:
PREG.#3:

EMPRESA TAMARNO

GRANDE
GRANDE
GRANDE
GRANDE
GRANDE

[ S o B & T )

—

MEDIANA
MEDIANA
MEDIANA
MEDIANA
MEDIANA

O ~1 400

—

PEQUENA
PEQUENA

—
0 =

SECTOR
INDUSTRIAL

PLASTICOS

PLASTICOS

PRODUCTOS DE LIMPIEZA
AZUCARERO

PROCESADORES DE METALES

PLASTICOS

PRODUCTOS DE LIMPIEZA
TECHOS

PROTECCIONES INTIMAS
ALIMENTOS

PROCESADORES DE METALES
ALCOHOLES

Sus productos se venden en mercados extranjeros?
En 1994, aumentd su participacién de mercado, respecto a 19937

PRODUCTO
PRINCIPAL

TUBERIAS

JUGUETES
DETERGENTES
AZUCAR

VARILLAS DE HIERRO

EMPAQUES
JABONES
PLANCHAS
PANALES
EMBUTIDOS

PERFILES DE ALUMINIO
ALCOHOL ETILICO

RESPUESTAS
PREG.#2 PREG.#3
NO SI
SI SI
SI SI
NO S1
NO SI
SI NO
SI SI
SI SI
SI SI
NO SI
NO SI
SI SI




CUADRO #3

RESUMEN DE EMPRESAS POR TAMANO

TAMANO

EMPRESAS GRANDES
EMPRESAS MEDIANAS
EMPRESAS PEQUENAS

TOTAL:

CUADRO #4

CANTIDAD PORCENTAIJE

5 41.67
3 41.67
2 16.67
12 100.00

RESUMEN DE EMPRESAS EXPORTADORAS: PREG.#2 (SI)

TAMARNO

EMPRESAS GRANDES
EMPRESAS MEDIANAS
EMPRESAS PEQUENAS

TOTAL:

CANTIDAD DE EMPRESAS

(1) (2) (3)
2 28.57 16.67
3 57.14 33,33
1 14.29 8.33
7 100.00  58.33

EXPORTADORAS POR TAMANO

(1)
(2): RELACION (1)/TOTAL DE EMPRESAS EXPORTADORAS
(3): RELACION (1)/TOTAL DE EMPRESAS ENCUESTADAS

CUADRO #3§

RESUMEN DE EMPRESAS CON AUMENTO DE PARTICIPACION DE MERCADO: PREG.#3(SI)

EMPRESAS GRANDES
EMPRESAS MEDIANAS
EMPRESAS PEQUERAS

TOTAL:

(1): CANTIDAD DE EMPRESAS
POR TAMANO

(1) (2) (3)

5 45.45 41.67
4 36.36 33.33
2 18.18 16.67

11 100.00 91.67

CON AUMENTO DE PARTICIPACION DE MERCADO

(2): RELACION (1)/TOTAL DE EMPRESAS CON AUMENTO DE PARTICIPACION DE

MERCADO

(3): RELACION (1)/TOTAL DE EMPRESAS ENCUESTADAS



CUADRO #6
RESUMEN DE EMPRESAS POR SECTOR INDUSTRIAL

SECTOR INDUSTRIAL EMPRESAS ENCUESTADAS

CANTIDAD PORCENTAJE

PLASTICOS 3 25.00
PRODUCTOS DE LIMPIEZA 2 16.67

‘ PROCESADORES DE METAL 2 16.67
AZUCAREROS 1 8.33
TECHOS 1 8.33
PROTECCIONES INTIMAS 1 8.33
ALIMENTOS 1 8.33
ALCOHOLES 1 8.33
TOTAL: 12 100.00



CUADRO #7
EVALUACION POR TAMANO DE LAS EMPRESAS SEGUN RESPUESTAS DE LA ALTA DIRECCION

NUMERO DE CALIFICACION A LAS RESPUESTAS DADAS EN EL CUESTIONARIO
PREGUNTA
EMPRESAS GRANDES EMPRESAS MEDIANAS E.PEQUENAS
PUNTAJE (+) PUNTAJE (+) PUNTAJE (+)

1 3 § 9 12 # % 2 4 6 7 10 # % 8 11 # %
4 0 0 0.0 1 1 2 100.0 0 0.0
S 1 1 100.0 0 1 1 50.0 0 0.0
6 0 0 0.0 1 0 1 50.0 0 0.0
7 1 1 100.0 0 1 1 50.0 0 0.0
8 1 1 100.0 0 0 0 0.0 0 0.0
9 2? 0 0.0 1 0 1 50.0 0 0.0
10 1 1 100.0 0 1 1 50.0 0 0.0
11 1 1 100.0 1 0 1 50.0 0 0.0
12 1 1 100.0 1 1 2 100.0 0 0.0
13 1 1 100.0 1 0 1 50.0 0 0.0
14 0 0 0.0 1 1 2 100.0 0 0.0
15 0 0 0.0 0 0 0 0.0 0 0.0
16 1 1 100.0 1 1 2 100.0 0 0.0
17 0 0 0.0 1 1 2 100.0 0 0.0
18 1 1 100.0 1 1 2 100.0 0 0.0
19 1 1 100.0 1 1 2 100.0 0 0.0
20 0 0 0.0 0 1 1 50.0 0 0.0
21 0 0 0.0 0 0 0 0.0 0 0.0
22 1 1 100.0 0 0 0 0.0 0 0.0
23 1 1 100.0 1 0 1 50.0 0 0.0
24 1 1 100.0 1 0 1 350.0 0 0.0
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CUADRO #8
EVALUACION POR TAMANO DE LAS EMPRESAS SEGUN RESPUESTAS DE LA GERENCIA DE PRODUCCION

NUMERO DE CALIFICACION A LAS RESPUESTAS DADAS EN EL CUESTIONARIO
PREGUNTA
EMPRESAS GRANDES EMPRESAS MEDIANAS E.PEQUENAS
PUNTAJE (4) PUNTAJE (+) PUNTAJE (+)

1 3 9 12 = % 2 4 6 7 10 = % 8 11 # %

| < 1 1 1 1 1 5 100.0 1 1 1 0 3 75.0 0 0 0 0.0
| 5 1 | M A 1 1 4 100.0 1 1 1 1 4 100.0 0 O 0 0.0
| 6 1 1 1 1 1 5 100.0 1 1 0 1 3 75.0 1 0 1 50.0
i /4 1 22 1 a 3 100.0 1 0 1 1 3 75.0 1 O 1 50.0

8 1 1 0 1 1 4 80.0 1 1 1 O 3 75.0 0O O 0 0.0

9 0 1 o 1 1 3 60.0 1 0 0 O 1 25.0 0 0 0 0.0

10 1 1 1 1 1 5 100.0 1 0 1 1 3 75.0 0 O 0 0.0

11 1 1 1 1 1 5 100.0 1 0 0 O 1 25.0 7™ 1 1 100.0

12 1 1 1 1 1 5 100.0 1 1 1 1 4 100.0 1 1 2 100.0

13 o o 0 1 1 2 40.0 1 0 0 O 1 25.0 0 O 0 0.0

14 1 1 0 1 1 4 80.0 1 1 1 1 4 100.0 1 1 2 100.0

15 1 1 0 1 1 4 80.0 1 1 0 0 2 50.0 0 0 0 0.0

16 1 1 1 1 1 5 100.0 1 1 1 1 4 100.0 1 1 2 100.0

17 1 1 0 1 1 4 80.0 1 1 1 1 4 100.0 1 0 1 50.0

18 1 1 1 0 1 4 80.0 1 1 1 0 3 75.0 0 1 1 50.0

19 1 1 0 1 1 4 80.0 1 1 1 1 4 100.0 1 0 1 50.0

20 1 0 O 0 1 2 40.0 1 0 22 0 1 33.3 1 0 1 50.0

21 1 0 0 0 1 2 40.0 1 0 2 0 1 33.3 1 22 1 100.0

22 1 1 1 1 1 5 100.0 1 0 0o 1 2 50.0 1 1 2 100.0

23 1 1 0 1 1 4 80.0 1 1 1 1 4 100.0 1 1 2 100.0

24 1 1 1 1 1 5 100.0 1 1 0 0 2 50.0 1 1 2 100.0
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34

35

25
26

7
28
29
30
31
32
33

36

7
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48

PUNTAIJE (+)
CANTIDAD:

60

113

164

42

36

17
79 78 40 80 93

34 35

73 64 68.2

63.5

0 45 60

93 56

739

PORCENTAJE:



7

E.PEQUENAS
PUNTAJE (+)
# % s 11 # %

PUNTAJE (+)

10

EMPRESAS MEDIANAS
2

%

or

CALIFICACION A LAS RESPUESTAS DADAS EN EL CUESTIONARIO
#

PUNTAJE (+)

EVALUACION POR TAMANO DE LAS EMPRESAS SEGUN RESPUESTAS DEL AREA DE CONTROL DE CALIDAD
EMPRESAS GRANDES

CUADRO #9
NUMERO DE
PREGUNTA
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25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48

41

19 20

15
41

24

170 42

22 37 42

39 30

PUNTAJE (+)
CANTIDAD:

308

38 63

v

46 49

100 62

83.0

88 100

95 77 35

PORCENTAJE:




CUADRO #10
EVALUACION GLOBAL DE LAS EMPRESAS SEGUN RESPUESTAS DE LA ALTA DIRECCION

NUMERO DE CALIFICACION A LAS RESPUESTAS DADAS EN EL CUESTIONARIO
PREGUNTA PUNTAIJE (+)
EMPRESAS GRANDES EMPRESAS MEDIANAS EMPRESAS PEQUERAS = %
1 3 5 g 12 2 4 6 7 10 8 11

4 0 1 1 2 66.7
3 1 0 1 2 66.7
6 0 1 0 1 33.3
7 1 0 1 2 66.7
8 1 0 0 i1 33,3
9 27 1 0 1 50.0
10 1 0 1 2 66.7
11 1 1 0 2  66.7
12 1 1 1 3 100.0
13 1 1 0 2 66.7
14 0 1 1 2 66.7
15 0 0 0 0 0.0
16 1 1 1 3 100.0
17 0 1 1 2 66.7
18 1 1 1 3 100.0
19 1 1 1 3 100.0
20 0 0 1 1 33.3
21 0 0 0 0 0.0
22 1 0 0 1 333
23 1 1 0 2 66.7
24 1 1 0 2 66.7
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CUADRO #11
EVALUACION GLOBAL DE LAS EMPRESAS SEGUN RESPUESTAS DE LA GERENCIA DE PRODUCCION

NUMERO DE CALIFICACION A LAS RESPUESTAS DADAS EN EL CUESTIONARIO
PREGUNTA PUNTAJE (+)
EMPRESAS GRANDES EMPRESAS MEDIANAS EMPRESAS PEQUENAS # %
1 3 5 9 12 2 = 6 7 10 8 11

4 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 8 727
S 1 1 T i} 1 1 1 1 1 0 0 8 80.0
6 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0 9 81.8
7 72 1 22 1 1 1 0 1 1 1 0 7 1778
8 1 1 0 1 1 1 1 1 0 0 0 7 63.6
9 0 1 0 1 1 1 0 0 0 0 0 4 36.4
10 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0 0 8 72.7
1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 22 1 7 70.0
12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 100.0
13 0 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0 3 27.3
14 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 10 90.9
15 1 1 0 1 1 1 1 0 0 0 0 6 54.5
16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 100.0
117 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 9 81.8
18 1 1 1 0 1 1 1 1 0 0 1 8 - T2.7
19 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 9 81.8
20 1 0 0 0 1 1 0 2 0 1 0 4 40.0
21 1 0 0 0 1 1 0 77 0 1 7 4 444
22 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 1 9 81.8
23 1 1 0 1 1 1 i 1 1 1 1 10 90.9
24 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 9 B81.8
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37
86

25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36

7
38
39
40
41
42
43
44
45
46

7
48

PUNTAJE (+)
CANTIDAD:
PORCENTAJE:




CUADRO #12
EVALUACION GLOBAL DE LAS EMPRESAS SEGUN RESPUESTAS DEL AREA DE CONTROL DE CALIDAD

NUMERO DE CALIFICACION A LAS RESPUESTAS DADAS EN EL CUESTIONARIO
PREGUNTA PUNTAJE (+)
EMPRESAS GRANDES EMPRESAS MEDIANAS EMPRESAS PEQUENAS = %
1 3 ) 9 12 2 4 6 7 10 8 11

6 0 1 I 1 1 1 1 1 0 1 0 0 8 66.7
8 1 72 2? 1 1 1 29 1 0 0 0 0 5 355.6
9 1 2 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 7 63.6
10 1 0 0 1 1 1 0 22 0 1 0 0 5 45.5
11 1 1 1 1 1 1 0 72 0 0 7 1 7 70.0
12 1 1 1 1 1 1 g o7 1 1 0 1 9 81.8
13 1 0 0 1 1 1 0 1 0 0 0 0 5 417
14 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 91.7
15 1 1 0 1 1 1 1 0 0 0 0 0 6 50.0
16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12 100.0
7 1 | 7% 1 1 1 1 0 1 0 0 0 7  63.6
18 1 1 1 0 1 1 1 0 1 0 0 1 8 66.7
19 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 0 9 75.0
20 1 0 0 0 1 1 0 0 1 0 0 0 4 33.3
21 1 0 0 0 1 1 0 0 o ?? 29 ?? 3 333
22 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 0 1 9 75.0
23 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12 100.0
24 1 1 1 1 I 1 0 1 1 0 0 1 9 75.0
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41
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46

7
48

PUNTAJE (+)
CANTIDAD:

67.8

331

26
63

15
38

19 20
46 49

15
41

24
62

42
100

37 42
100

88

292
Ll

30
11 55

39
95

PORCENTAJE:



CUADRO #13
EVALUACION DE LA COMUNICACION Y COINCIDENCIA DE RESPUESTAS EN LOS DIFERENTES NIVELES JERARQUICOS

NUMERO (# RESP.) RESPUESTAS SIMILARES (# RESP.) RESPUESTA FCI *
PREGUNTA SIMILARES
AD AD-GP-C AD-GP AD-CC GP GP-CC
# % # % # % # % %
4 3 - - 2 66.7 = - = - - - ¥%
S 3 = = 1 33.3 - - = = = ~ k%
6 3 2 66.7 2 66.7 2 66.7 11 9 81.8 75.0
7 3 = - 2 66.7 - = = = -~ - k%
8 3 0 0.0 0 0.0 1 33.3 13 7 63.6 40.0
9 2 0 0.0 -0 0.0 1 50.0 11 7 63.6 47 .4
10 3 1 33.3 3 100.0 1 333 11 8 72.7 65.0
11 3 2 66.7 2 66.7 2 66.7 10 10 100.0 84.2
12 3 2 66.7 3 100.0 2 66.7 11 9 81.8 80.0
13 3 1 33.3 1 33.3 1 333 11 10 90.9 65.0
14 3 3 100.0 3 100.0 3 100.0 11 11 100.0 100.0
15 3 2 66.7 2 66.7 2 66.7 11 11 100.0 85.0
16 3 3 100.0 3 100.0 3 100.0 11 11 100.0 100.0
7 3 2 66.7 3 100.0 2 66.7 11 8 72.7 75.0
18 3 3 100.0 3 100.0 3 100.0 ] 11 100.0 100.0
19 3 2 66.7 2 66.7 3 100.0 11 9 81.8 80.0
20 3 2 66.7 2 66.7 3 100.0 10 9 90.0 84.2
21 3 2 66.7 2 66.7 3 100.0 9 7 77.8 77.8
22 3 = = = = = = 11 s - - k%%
23 3 - - - = - 11 = = — k¥x
24 3 33.3 3 100.0 1 33.3 11 8 72.7 65.0




25 3 2  66.7
26 1 1 100.0
27 3 0 0.0
28 3 2 66.7
29 2 1 50.0
30 3 1 33.3
31 3 2 66.7
32 3 2 66.7
33 3 0 0.0
34 3 3 100.0
33 2 - =
36 3 = =
37 3 - =
38 3 2 66.7
39 3 2 66.7
40 3 1 333
41 3 2 66.7
42 3 1 33.3
43 - - -
44 3 1 33.3
45 3 3 100.0
46 = = -
47 = = =
43 2 66.7
NIVEL GENERAL
DE COINCIDENCIA: 56 57.4

¥ FCI:

¥ %k

Fk¥k

| WY | =LWww Il | | WD WF WO W

S8

79

100.0
100.0
0.0
100.0
50.0
100.0
66.7
66.7
66.7
100.0

100.0
100.0
100.0
100.0

33.3

66.7
100.0
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EL FCI, PUESTO QUE LAS



CUADRO #14
EVALUACION FINAL DE LAS EMPRESAS VISITADAS

NUMERO EVALUACION EVALUACION
PREGUNTA PONDERADA
AD GP cC
4 66.7 T2:7 = 71.4
5 66.7 80.0 - 76.9
6 33.3 81.8 66.7 69.2
7 66.7 77.8 - 75.0
8 33.3 63.6 55.6 56.5
9 50.0 36.4 63.6 50.0
10 66.7 127 45.5 60.0
11 66.7 70.0 70.0 69.6

2

FACTOR DE
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25 0
26 0
27 0
28 0
29 0
30 33
31 33
32 33
33 66.
34 66.7
35 100.
36 100.
37 100.
38 66.
39 66.7
40 33.
41 66.
42 33.
43

- 100.
45 33
46

47

48 66.7

PUNTAJE (+)
PORCENTAIJE 53

* LA EVALUACION

.0 36.4 41.7
.0 36.4 41.7
.0 100.0 83.3
.0 63.6 58.3
.0 72.7 66.7
B 81.8 75.0
3 45.5 41.7
3 81.8 58.3
7 72.7 55.6
7 72.7 66.7
0 66.7 80.0
0 100.0 100.0
0 100.0 100.0
7 90.9 91,7
i 81.8 50.0
3 81.8 70.0
7 81.8 75.0
3 72.7 66.7
= 90.9 91.7
0 90.9 83.3
3 72.7 58.3
= 81.8 50.0
= 63.6 66.7
7 100.0 91.7
.6 74.3 67.9
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ANEXO 111

EVALUACION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS PLANTEADOS EN LA
INVESTIGACION

EVALUACION DEL OBJETIVO GENERAL

OBJETIVO GENERAL

E1 propésito de la presente investigacién es efectuar un
diagndéstico y evaluacidédn subjetiva de la administracidén de la
calidad en la industria manufacturera de Guayaquil y emitir
recomendaciones que tiendan a mejorar su situacién actual y
futura.

EVALUACION
Se ha realizado un diagnéstico y evaluacién subjetiva de la

industria manufacturera de Guayaquil Yy se han emitido
recomendaciones que tienden a mejorar su situacién actual.

EVALUACION DE LOS OBJETIVOS ESPECIFICOS

EVALUACION DEL OBJETIVO 1

OBJETIVO 1

Inferir el grado de importancia que brinda a la calidad, la
alta gerencia de la industria manufacturera de Guayaquil.

EVALUACION
La alta direccién de la industria manufacturera de Guayaquil,
estd conciente de la importancia de la calidad, pero hace

falta un mayor empuje en las recomendaciones dadas en el item
4.4.1 de la presente investigacién.

EVALUACION DEL OBJETIVO 2

OBJETIVO 2

Conocer la actual estructura orgdnica y funcional del 4rea de
calidad de la industria manufacturera de Guayaquil.

EVALUACION

E1 4rea de calidad en la gran mayoria de empresas encuestadas



estd bajo la autoridad de produccién, 1o cual puede en muchos
casos llegar a ser un obstdculo para mejorar aceleradamente.

EVALUACION DEL OBJETIVO 3

OBJETIVO 3

Conocer el trabajo que se realiza en el 4rea de calidad de 1la
industria manufacturera de Guayaquil.

EVALUACION

En la mayor parte de las empresas encuestadas, la labor de
calidad se comienza a orientar hacia la calidad total,
descartando sistemas antiguos de control que impiden desarro-
1lar aptitudes e iniciativas; sin embargo falta méds técnica
y aplicacién de conceptos estadisticos.

EVALUACION DEL OBJETIVO 4

OBJETIVO 4

Inferir a mediano plazo (dos afios) y largo plazo (més de
cinco afios), la posicién competitiva que tendrd la industria
manufacturera de Guayaquil, en base a como administra
actualmente la calidad.

EVALUACION

La mayor parte de la industria manufacturera de Guayaquil, a
mediano y largo plazo (2 y 5 afios o méds respectivamente), no
presentan actualmente una ruta clara de mejora en la adminis-
tracién de la calidad. Todas las empresas tienen el deseo,
pero falta el apoyo y/o el esfuerzo de ejecucién en muchos
casos; puesto que no se trata de una labor fécil.

EVALUACION DEL OBJETIVO 5

OBJETIVO 5

Emitir recomendaciones, que tiendan a mejorar la situacién
actual y futura de la industria manufacturera de Guayaquil,
basados en la administracién de la calidad.

EVALUACION
Se han emitido recomendaciones que tienden a mejorar 1la

situacidén actual y futura de la industria manufacturera de
Guayaquil, basados en la Administracién de la Calidad.




ANEXO 1V

VERIFICACION DE LAS HIPOTESIS PLANTEADAS EN LA INVESTIGACION

EVALUACION DE LA HIPOTESIS {1

HIPOTESIS 1

E1 aumento de calidad, permite disminuir costos.

EVALUACION

La certeza de 1la industria manufacturera de Guayaquil,
respecto a que con un incremento del nivel de calidad, se

disminuyen costos, es absoluta; sin embargo hace falta actuar
mads aceleradamente.

EVALUACION DE LA HIPOTESIS 2

HIPOTESIS 2

Una empresa con politicas y objetivos de calidad bien
definidos, tiene mayores probabilidades de mejorar su
posicién competitiva, respecto de otra que no las tiene.
EVALUACION

E1 44% de la industria manufacturera de Guayaquil tiene
definidas por escrito sus politicas y objetivos de calidad y
en el 36% las conoce todo el personal.

La probabilidad de mejorar la posicién competitiva de Ta
industria manufacturera de Guayaquil, es actualmente baja.

EVALUACION DE LA HIPOTESIS 3

HIPOTESIS 3

Un recurso humano motivado y capacitado, facilita la
administracién de la calidad.

EVALUACION

E1 50% de la industria manufacturera de Guayaquil ha incur-
sionado en algun programa de calidad que cubre todas 1las
dreas de la empresa, en un 29% se han integrado circulos de
calidad, en un 32% existen algunas personas que conhocen las
siete herramientas bdsicas, en un 44% conocen la serie de
normas ISO 9000, en un 29% tienen un programa de capacitacidén
mensual o anual, en un 66% mantienen un buzén de sugerencias
de los empleados o algo similar.



La administracién de la calidad no es f4cil en las actuales
condiciones de la industria manufacturera de Guayaquil; sin
embargo existe la conciencia de calidad, 1o cual es importan-
te.

EVALUACION DE LA HIPOTESIS 4

HIPOTESIS 4

La planificacién de la calidad se la puede implementar,
s6lo con el apoyo de la alta gerencia.

EVALUACION

S610 un 76% de los encuestados de la industria manufacturera
de Guayaquil piensan que la planificacién de la calidad debe
iniciarla 1a alta direccién, avisorando una cierta dificultad
en la ejecucién de las metas trazadas en la planificacidén de
la calidad, principalmente en la gerencia intermedia, la cual
considera que debe iniciarla un comité multidepartamental.

EVALUACION DE LA HIPOTESIS 5

HIPOTESIS 5

Un producto y/o servicio con una calidad tal, que supere
las espectativas del cliente, mejorard la posicién competiti-
va de la empresa.

EVALUACION

E1 52% de la industria manufacturera de Guayaquil tiene un
departamento de asistencia técnica a clientes, en un 75%
mantienen reuniones de trabajo e informales con sus principa-
les clientes, un 23% posee un procedimiento escrito para el
tratamiento de quejas y devoluciones de los clientes, el 73%
tiene una gufa de uso y aplicacién de sus productos.

No se estd ofreciendo en 1la industria manufacturera de
Guayaquil, una calidad de producto y/o servicio que supere
las espectativas del cliente, por 1o que serd dificil mejorar
la posicidédn competitiva.

EVALUACION DE LA HIPOTESIS 6

HIPOTESIS 6

E1 mejoramiento continuo, ofrece una mejor posicidn
competitiva a la empresa.

EVALUACION

En el 29% de la industria manufacturera de Guayaquil, se han
integrado Circulos de Calidad, en el 66% mantienen un buzén



para recibir sugerencias o algo similar.

E1 mejoramiento continuo se 1leva a cabo en un pequefio
porcentaje de la industria manufacturera de Guayaquil, por 1o
que dificilmente mejorard en forma acelerada su posicién
competitiva.

EVALUACION DE LA HIPOTESIS 7

HIPOTESIS 7

Una empresa con calidad total, tiene mayores probabilidades
de mejorar su posicién competitiva, respecto de otra sin
calidad total en su organizaciédn, pero que ofrece una
calidad de producto conforme a las espectativas del

cliente.

EVALUACION

La certeza de 1la industria manufacturera de Guayaquil,
respecto a que con un programa de calidad para todas 1las
édreas de la empresa se mejoraria la posicién competitiva, es
absoluta; sin embargo hace falta actuar mds aceleradamente.




ANEXO V

DEFINICIONES

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

(definicidén segln norma ISO 8402 - 1986)

Aquel aspecto de la funcidn gerencial total que determina e
implementa la politica de calidad.

(definicidédn personal)

Es el proceso de planificacidn, ejecucidén y control de todas
las actividades relacionadas con la calidad en una empresa;
tendiente a optimizar el uso de recursos y el funcionamiento
de los procesos y a incrementar la participaciédn de todos los
empleados de la empresa en la tarea de mejoramiento continuo.

CALIDAD (definiciones tomadas del TEST INEN 1990)

- Es el grado en que un producto o servicio satisface los
requerimientos del cliente.

- Es la aptitud para el uso.
- La totalidad de propiedades y caracteristicas de un

producto o servicio que le confiere la aptitud para satisfa-
cer necesidades establecidas o implicitas.

CALIDAD DEL PRODUCTO (definicién tomada del TEST INEN 1980)

Hay dos conceptos relacionados con la calidad del producto y
son calidad de disefio y calidad de conformidad.

CALIDAD DE DISENO.- Es la bondad de un disefio en 10 que se
refiere a las facilidades de fabricacién y al grado de
satisfaccién de las exigencias del cliente.

CALIDAD DE CONFORMIDAD.- Es la fidelidad con que un producto
se ajusta a la especificacidén del disefio.

CALIDAD TOTAL (definicién personal)

Es una filosofia de trabajo individual o colectiva (organiza-
ciones), que busca la ejecucidn éptima de las actividades de
un proceso con la finalidad de mejorar la posicién competiti-
va a través de mantener un recurso humano motivado y buscar
la mayor satisfaccidn del cliente.



CLIENTE
(definicidén segln Deming)

En las organizaciones pendientes de la calidad, la palabra
cliente describe algo mds que una relacién en la cual el
dinero sencillamente cambia de manos. Describe también el
intercambio de servicios.

Para cualquier empresa hay dos grupos de clientes: 1Tos
externos y 1los internos. E1l cliente externo es el que
adquiere o usa finalmente un producto o servicio. E1 cliente
interno es la persona o unidad de trabajo que recibe el pro-
ducto o servicio que le proporciona otro dentro de la misma
empresa.

(definicidén personal)
Es un ente individual o juridico con capacidad de adquirir un

producto o servicio ofrecido por otro ente y que busca
satisfacer una necesidad.

COMPETENCIA

(definicién tomada del diccionario OCEANO UNO)

En Economia, es la rivalidad entre las empresas que deseah
obtener mayor ganancia en un mismo mercado.

(marco conceptual tomado del 1ibro FUNDAMENTOS DE MERCADO-
TECNIA de William Stanton)

La competencia de una empresa, generalmente proviene de tres
fuentes diferentes, la primera es la de las compafifas que
tienen productos directamente semejantes, la segunda procede
de los productos sustitutos y la tercera reconoce que todas
las compafiias estdn compitiendo por el escaso poder adquisi-
tivo del puéblico.

COSTOS DE CALIDAD (definicién tomada del TEST INEN 1990)

Son aquellos costos que la empresa puede evitar o eliminar en
mayor o menor medida, dependiendo de la eficacia con la que
realicen las actividades relacionadas con 1la calidad del
producto.

EFICACIA

(definicibén personal)

Es el cumplimiento de metas, satisfaciendo totalmente y en
forma Sptima las espectativas planteadas.

(definicién tomada del diccionario OCEANO UNO)



Virtud, actividad y poder para obrar.

EMPRESA (definicién tomada del diccionario OCEANO UNO)

En Economia, es una entidad integrada por el capital y el
trabajo, como factores de la produccidén y dedicada a activi-
dades industriales, mercantiles o de prestacién de servicios.
Pueden ser publicas, privadas, multinacionales, sociedades
anénimas, etc,.

MERCADO

(definicidén tomada del 1ibro FUNDAMENTOS DE MERCADOTECNIA de
William Stanton)

Personas u organizaciones con deseos (necesidades) por
satisfacer, dinero para gastar y el deseo de gastarlo.

(definicién tomada del diccionario OCEANO UNO)
Lugar donde se venden y compran mercancias. En Economia, es

el encuentro de las ofertas y las demandas individuales que
determinan el precio de uha mercancia.

PLANIFICACION DE LA CALIDAD (definicién tomada del TEST INEN
1990)

Se define por los siguientes pasos:

- Divisién del ciclo vital del producto en fases.

- Definicidén de las tareas que se deben realizar en cada
fase.

- Adjudicacién de responsabilidades a cada tarea.

- Elaboracién de un plan para llevar a cabo las tareas.

- Seguimiento de las tareas para garantizar el logro de las
metas deseadas.

POLITICAS DE CALIDAD (definicidén seglin norma ISO 8402 - 1986)

Las intenciones globales de la calidad y la direccién de la
organizacidén en relacién a la calidad expresada por la alta
gerencia.

POSICION COMPETITIVA (definicién personal)

Es el grado de aceptacién que el mercado ha dado a una
empresa y a sus productos en comparacién con otras empresas
que ofrecen productos o servicios similares.

PROCESO (definicién tomada del diccionario OCEANO UNO)

Conjunto de las fases sucesivas de un fendédmino natural o de



una operacidén artificial.

PRODUCTO

(definicién tomada del 1ibro FUNDAMENTOS DE MERCADOTECNIA de
William Stanton)

Conjunto de atributos tangibles e intangibles que en un
intercambio aportan beneficios que satisfacen las necesidades
del comprador. Esos atributos son color, precio, empaque Yy
reputacidén y servicios del fabricante y del distribuidor.

E1 producto puede ser un bien fisico, un servicio, una idea,
un lugar, una organizacién e incluso una persona.

(definicién tomada del diccionario OCEANO UNO)

Objeto resultante del trabajo ejercido sobre una primera
materia.

PROVEEDOR (definicién tomada del diccionario OCEANO UNO)

Persona que tiene a su cargo el suministro o facilitacién de
1o necesario o conveniente para un fin. '

OBJETIVOS DE CALIDAD (definicién tomada del TEST INEN 1990)

Son las metas especificas y cuantitativas gque se deben
alcanzar en 1la labor relacionada con 1la calidad, para
desarrollar la politica de calidad de la empresa.

RECURSO HUMANO CAPACITADO (definicidn personal)

Integrantes de una empresa con incremento constante de
conocimientos teérico-prédcticos en la actividad que desempe-—
flan, a través de un plan ordenado de capacitacién promovido
por la empresa.

RECURSO HUMANO MOTIVADO (definicidn persocnal)

Integrantes de una empresa que realizan su actividad diaria
con la mentalidad dirigida a dar de si lo mejor en beneficio
de la empresa y la sociedad a la que sirve.

SERVICIO

(definicién tomada del 1ibro FUNDAMENTOS DE MERCADOTECNIA de
William Stanton)

Son las actividades identificables por separado y escencial-
mente intangibles que satisfacen las necesidades Y que nho



estdn necesariamente vinculadas a la venta de un producto o
servicio. Para producir un servicio, puede requerirse o no
el uso de productos tangibles; sin embargo, cuando se
requieren no hay transferencia de los derechos (propiedad
permanente) de esos bienes tangibles.

(definicién tomada del diccionario OCEANO UNO)
Organizacién y personal destinados a cuidar intereses o

satisfacer necesidades del publico o de alguna entidad.

SISTEMA DE CALIDAD (definicién tomada del TEST INEN 1990)

Es la red de actividades y procedimientos que se deben seguir
en la labor relacionada con la calidad.



